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El objetivo general del estudio fue: Determinar la relación entre la calidad en el servicio con 
la comunicación interna y la gestión por procesos en la Clínica Estomatológica Víctor Raúl 
Haya de la Torre, distrito de Breña, año 2019, además en la variable calidad,  se tiene con 
dimensiones fidelización de clientes, innovación tecnológica y motivación de los 
trabajadores, igual forma en la variable comunicación interna, se tiene las dimensiones 
comunicación ascendente y comunicación descendente, así mismo en la variable gestión por 
procesos,  se tiene las dimensiones eficiencia, eficacia y productividad. Desarrollando un 
tipo de investigación aplicada de nivel descriptivo correlacional, de enfoque cuantitativo y 
de diseño no experimental, con una población de 122 y una muestra de 40 con un muestreo 
probabilístico. Usando tres instrumentos con la valoración de evaluación siempre, casi 
siempre, algunas veces, casi nunca y nunca, determinando su confiabilidad a través del 
estadístico Alpha de Cronbach: con 0.772 en la variable calidad, 0.765 en la variable 
comunicación interna y 0.867 en la variable gestión por procesos, las tres con fuerte 
confiabilidad. En cuanto al coeficiente de correlación de las variables, se obtuvo el 
coeficiente de Spearman Rho = 0.529, lo que significa que puede haber una relación positiva 
y moderada, también se obtuvo coeficiente de Spearman Rho = 0.357, 0.332 lo que significa 
que puede haber una relación positiva y baja entre las variables, y cuyo p-valor calculado es 
< 0.05, lo que permite rechazar la hipótesis nula (Ho). Por lo tanto: Si existe relación entre 
la calidad en el servicio con la comunicación interna y la gestión por procesos en la Clínica 















The general objective of the study was: To determine the relationship between service 
quality with internal communication and process management at the Víctor Raúl Haya de la 
Torre Stomatology Clinic, Breña district, year 2019, in addition to the quality variable, With 
customer loyalty, technological innovation and motivation of the workers dimensions, the 
same way in the internal communication variable, it has the dimensions upstream 
communication and downward communication, likewise in the process management 
variable, it has the dimensions efficiency, effectiveness and productivity. Developing a type 
of applied research of correlational descriptive level, quantitative approach and non-
experimental design, with a population of 122 and a sample of 40 with a probabilistic 
sampling. Using three instruments with the evaluation assessment always, almost always, 
sometimes, almost never and never, determining its reliability through the Cronbach Alpha 
statistic: with 0.772 in the quality variable, 0.765 in the internal communication variable and 
0.867 in the variable process management, all three with strong reliability. Regarding the 
correlation coefficient of the variables, the Spearman Rho coefficient = 0.529 was obtained, 
which means that there can be a positive and moderate relationship, Spearman Rho 
coefficient = 0.357, 0.332 was also obtained, which means that there may be a positive and 
low relationship between the variables, and whose calculated p-value is <0.05, which allows 
to reject the null hypothesis (Ho). Therefore: If there is a relationship between quality in the 
service with internal communication and process management in the Stomatological Clinic 













                                                                       RESUMO 
 
 
O objetivo geral do estudo foi: Determinar a relação entre qualidade de serviço com 
comunicação interna e gerenciamento de processos na Clínica de Estomatologia Víctor 
Raúl Haya de la Torre, distrito de Breña, ano de 2019, além da variável qualidade, Com a 
lealdade do cliente, a inovação tecnológica e a motivação das dimensões dos trabalhadores, 
da mesma forma na variável comunicação interna, temos as dimensões comunicação 
upstream e comunicação descendente, assim como na variável gerenciamento de processos, 
temos as dimensões eficiência, eficácia e produtividade Desenvolvimento de um tipo de 
pesquisa aplicada de nível descritivo correlacional, abordagem quantitativa e desenho não 
experimental, com uma população de 122 e uma amostra de 40 com amostragem 
probabilística. Utilizando três instrumentos com a avaliação sempre, quase sempre, às 
vezes, quase nunca e nunca, determinando sua confiabilidade através da estatística Alfa de 
Cronbach: com 0,772 na variável qualidade, 0,765 na variável comunicação interna e 0,867 
na variável gerenciamento de processos, todos os três com forte confiabilidade. Em relação 
ao coeficiente de correlação das variáveis, foi obtido o coeficiente de Spearman Rho = 
0,529, o que significa que pode haver uma relação positiva e moderada, o coeficiente de 
Spearman Rho = 0,357, também foi obtido 0,332, o que significa que pode haver uma 
relação positiva e baixa entre as variáveis e cujo valor de p calculado é <0,05, o que permite 
rejeitar a hipótese nula (Ho). Portanto: se houver relação entre qualidade no serviço e 
comunicação interna e gerenciamento de processos na Clínica Estomatológica Víctor Raúl 











El estudio presente estudiará la comunicación interna, a la que definimos sucintamente, de 
acuerdo a Tessi (2012, pp. 21-22), como la disciplina que permite dar soluciones de fondo a 
las problemáticas de comunicación en el trabajo; que ha manifestado particularidades en las 
organizaciones de Ecuador como indico Balarezo (2014) sobre la deficiente comunicación 
organizacional interna en la empresa SAN MIGUEL DRIVE incidiendo en su desarrollo 
organizacional. Como, también, Anselmo (2018) indicó que en la institución AKRON 
International S.A.C, Lince el 30% de los trabajadores manifiesta la existencia de un nivel 
bajo en la comunicación interna. 
 
 En relación, a la gestión por procesos Bravo (2008) aporta el concepto en el sentido 
de entenderlos como inventos humanos, las posibilidades múltiples de acción sobre ellos: 
diseñar, describir, documentar, comparar, eliminar, modificar, alinear o rediseñar, entre 
otras; que en su aplicación presenta dificultades que menciono Ríos (2104, p. vii) a raíz de 
la investigación realizada en las entidades de courier de Lima se explicó que la herramienta 
utilizada para mejorar los procesos son pocas las compañías courier  que le dan importancia   
en sus métodos estratégicos, por escaso conocimiento y creación de la valía, perjudicando la 
renta de la organización.  Presentándose en la realidad internacional como señalo Silva 
(2013, p 7) que la falta de incorporación de tal herramienta para contribuir en aumentar el 
rendimiento hospitalario no permite ubicar lugares para mejorar den solución a los 
problemas de la institución, optimizando los recursos, sin perder de vista la satisfacción de 
sus clientes.  
 
 La calidad, que es otra variable de la investigación, es interpretada por Alcalde San 
Miguel (2010, p 2) como la capacidad que tiene el ser humano por hacer bien las cosas, 
también, presenta dificultades para desarrollarla plenamente, por ejemplo, Siadén (2016) en 
investigación realizada en el cuidado en la consulta externa en el Hospital SJL en el año 
2016 comprobó que hay una valoración de regular en la responsabilidad de atender con 
calidad en el servicio prestado, mostrando así limitaciones específicas en su cumplimiento 




La problemática específica a investigarse donde están inmersas las variables 
comentadas se presenta en la Clínica Estomatológica VRHT ubicada en el distrito de Breña, 
en el desarrollo de seis procesos de atención al paciente que tiene, que son los siguientes: El 
primer proceso que es la admisión del paciente que tiene que ver con su inscripción. El 
segundo proceso relacionado al diagnóstico del paciente en donde se evalúa la dentadura a 
través del Odontograma para luego brindarle el costo de su tratamiento. El tercer proceso es 
la curación que puede significar el tratamiento en diferentes áreas como el de cirugía en 
donde se realiza las extracciones, también la profilaxis, aplicación tópica de fluoruros, etc.; 
el área de operatoria donde realizan curaciones, ortodoncia y tratamiento de los brackets; el 
área de endodoncia, odontopediatría atención a los niños en pulpotomía, pulpectomía, etc. 
y, el área de prótesis donde se realiza prótesis total, prótesis   parcial, etc.  El tercer proceso 
es el que tiene más duración y complejidad porque en él se continúa con el tratamiento 
odontológico del paciente en las diferentes áreas a la que puede corresponder hasta el término 
del mismo velando por la satisfacción del paciente. 
 
Las limitaciones que se presentan empiezan desde el primero proceso, admisión del 
paciente, que es llevado en forma manual sin aplicar una automatización usando las TIC que 
no trabaría el seguimiento del paciente. Luego, en el segundo proceso, después que se 
produce el diagnóstico del caso, hay imprecisión y escasa claridad en la comunicación al 
paciente y a las áreas que participan y, ya en el tercer proceso existirá poca disposición en el 
servicio prestado al interesado,  por ejemplo, cuando un paciente es citado se desarrolla el 
tratamiento en las diversas especializaciones, el paciente se dirige a las áreas donde realiza 
su tratamiento, es citado varias veces por el operador o doctor hasta culminar el servicio 
odontológico hasta el término del tratamiento y la satisfacción del paciente.   
 
En tal proceso en diferentes áreas y sub áreas se manifiesta una limitada 
planificación, que linda con lo empírico, porque en el cumplimiento hay demoras en la 
atención al paciente y deficiencias durante su ejecución, trabajándose sin estándares de 
calidad, por ejemplo, además, no se formula objetivos, metas y la evaluación necesaria. 
Existe un planeamiento que está formulado aparentemente con la rigurosidad de la ciencia 
administrativa en un documento, pero que se usa poco como orientación y para el monitoreo 
primando una dirección empírica para el acontecer, que resuelve el momento, pero que no 
tiene estándares de calidad. Además, no se evalúa periódicamente, con documentos, lo 
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actuado retrasando la ejecución de acciones sin realizarlos de manera rápida y efectiva, 
sucediendo casos que se extravían documentos o que no existen archivos de ellos. 
 
Respecto a trabajos previos internacionales están el de Balarezo (2014) su 
investigación. La comunicación interna organizacional y su incidencia en el desarrollo 
organizacional de la empresa SAN MIGUEL DRIVE, cuyo objetivo: Aprender los 
acontecimientos de una incorrecta comunicación interna organizacional sobre el desarrollo 
organizacional de la empresa SAN MIGUEL DRIVE, para la variable comunicación 
organizacional interna se utilizó la teoría de Castro (2012) y para la variable desarrollo 
organizacional fue de Mello (2010). Su estudio fue correlacional, la población de estudio fue 
30 miembros. Los datos estuvieron recolectados aplicando una encuesta y su cuestionario. 
Se observa lo siguiente: 17 colaboradores representan el 56,67% del total de encuestados 
consideran que la comunicación interna muy pocas veces genera una identificación 
institucional por parte del trabajador hacia la empresa. Asimismo, del total el 33,33% afirma 
que siempre existen barreras de adaptación con las que se tiene que enfrentarse el desarrollo 
organizacional de la empresa, mientras que un 30,00% considera que estas se dan pocas 
veces. Finalmente concluyó, como la χ²c es mayor que χ²T se rechaza la hipótesis nula y se 
acepta la alternativa, por lo tanto: “Una adecuada comunicación organizacional interna SI 
mejoraría el desarrollo organizacional de la empresa SAN MIGUEL DRIVE”. El aporte del 
antecedente en mención a la investigación consiste en demostrar que es importante la 
información interna para prestar un servicio de calidad en la empresa que permite su 
desarrollo organizacional.  
 
Igualmente, el de Silva (2013) en la tesis de grado titulada Aplicación de Gestión por 
Procesos, como herramienta de apoyo al mejoramiento del hospital Dr. Eduardo Pereira, 
para optar el Grado de Magister. Universidad de Chile, aporta las siguientes consideraciones: 
cuyo objetivo: Contribuir con el hospital Dr. Eduardo P. en mejorar la gestión por procesos, 
identificando y analizando sus procesos, para afirmar la toma de decisiones y la optimización 
de recursos como una herramienta. Con una Población y muestra son el MINSAL que tiene 
acceso a la información como fuentes principales, Superintendencia de Salud y el Hospital 
en estudio. Hospital Dr. Eduardo P. de Valparaíso (HEP), centro magistral asistencial 
dedicado al cuidado del adulto. Entre sus Conclusiones: Logrando que se aplicara en el 
hospital la gestión por procesos para que en el contorno de la salud se trazara el reto de usar 
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herramientas de ingeniería, afirmando la toma de decisiones con el propósito de hallar en 
ella mejoramientos para su mandato institucional y en red, permitiendo que los procesos 
distinguidos sean identificados para conseguir los objetivos y fijar los recursos, optimizando 
el mandato interno, asentándose al juicio de peritos. Los Instrumentos aplicados: entrevistas, 
análisis documental, ficha de procesos. Siendo para la investigación un referente importante 
por el análisis realizado a la variable gestión por procesos que es motivo de estudio. Siendo 
su aporte importante en el tratamiento de la variable. 
 
En el contexto nacional está el aporte de Anselmo (2018) en su tesis titulada 
información interna y cultura organizacional en la empresa AKRON International S.A.C, 
Lince – 2018 para el grado académico de Maestro en Gestión del Talento Humano. 
Universidad César Vallejo, cuyo objetivo se convierte en: Determinar la relación que existe 
entre la Comunicación Interna y el saber Organizacional en los colaboradores de la empresa 
Akron International S.A.C del distrito de Lince – 2018, orientándose por las contribuciones 
teóricas de Robbins y Judge (2009) variable primera información interna y segunda variable 
saber organizacional de Fey y Denison (2003). El estudio tipo fue básico de nivel 
correlacional y no experimental su diseño con la misma población y muestra de 60 
colaboradores. La cogida de datos se efectuó con una encuesta de 20 consultas de la variable 
primera y 60 de la variable segunda. Entre los resultados obtenidos se observa lo siguiente: 
Los trabajadores tienen un nivel medio con un 63%, nivel bajo 30% de los trabajadores, por 
último, un nivel alto correspondiente al 7% manifestaron tener Comunicación Interna. 
Asimismo, un 52% de trabajadores manifestaron un nivel promedio, 27% de trabajadores 
con un nivel alto, nivel bajo muestra el 18% de los trabajadores y por último el 3% de los 
colaboradores, con muy alto nivel, respecto al saber Organizacional. Concluyendo: que hay 
vinculación con la información interna y saber organizacional, donde se considera un CC r 
= 0,360, muestra que las variables tienen una directa correlación en un nivel moderado bajo. 
El coste de significancia es p = 0,005, el cual es inferior a 0,05 (Valor teórico), mostrando 
que hay una relación entre las variables estadísticamente. No se acepta Ho. Se acepta la H1. 
Siendo el aporte del antecedente demostrar la importancia de una variable de la presente 
investigación que será un referente importante. Valorando su aporte de la variable 




De la misma manera el de Ríos (2014) en su investigación desarrollada Gestión de 
Procesos y Rentabilidad en las Empresas de Courieren Lima Metropolitana, 2012 – 2013, 
aportando las siguientes consideraciones: cuyo objetivo fue determinar la influencia de la 
gestión de procesos en la rentabilidad en las empresas de Courier en Lima Metropolitana, 
2012 – 2013. Seis compañías principales fue su población ofreciendo servicios de Courier y 
se ubican en Lima, alcanzando un total de 1,000 personas entre hombres y mujeres, para 
calcular la muestra se utilizó las pruebas no paramétricas, con variables cualitativas, se 
obtuvo n = 72 siendo una muestra con tamaño ideal, y efectuar las encuestas y entrevistas.  
Para recoger los datos mediante encuesta, cuestionario, análisis documental, recopilación de 
datos operativos, conciliación de datos y contrastación de datos. Siendo sus conclusiones: 
La mayor parte de estas compañías al no contar con una gestión de calidad buena, reducen 
la productividad ya que las encomiendas no se entregan a tiempo a los diferentes lugares del 
país, originando la interrupción de la cadena de valor; No apoyan estas compañías al 
mandato de compras causando incumplimientos y retraso en el despacho, inquietando la 
rentabilidad en los bancos. Considerando en este estudio un aporte y una experiencia a la 
variable analizado gestión por procesos  
 
Igualmente, Siadén (2016) en su estudio realizada titulada Calidad de atención en la 
consulta externa. Hospital SJL 2016.  Para optar el grado de maestría Medicina Humana 
USMP cuyo objetivo: Evaluar la consulta externa su calidad de atención del Hospital SJL 
2016. Realizó un estudio descriptivo y de corte transversal, manipulando la encuesta con 
técnica Servqual; Alcanzó un puntaje de 4, para la investigación el nivel de Likert tiene un 
valor de regular en la dimensión de responsabilidad y en las demás, un puntaje de 5 (valor: 
buena). Se aplico el cuestionario con clientes externos tomando 100 pacientes como muestra, 
para saber que opinan sobre el servicio brindado en medicina y también saber si ofrecen una 
buena atención. En conclusión, los pacientes que reciben asistencia de medicina piensan que 
tienen una excelente atención. Los resultados obtenidos es un indicador para conservar 
calidad de atención brindada y mejorar las fallas encontradas. Investigación importante de 
la variable calidad de servicio.  
 
Referente a las teorías relacionadas al estudio de las variables consideramos, en 
primer lugar, a la eficacia en concordancia con Alcalde San Miguel (2010, p 4) quien 
interpreta que la calidad es parte de la especie humana y que es su capacidad por hacer las 
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cosas bien, donde están presentes una serie de componentes o elementos, como: el producto 
o los servicios que se prestan, los hoy llamados colaboradores de una empresa,  los socios y 
accionistas, la relación con los proveedores, la buena relación con la naturaleza y el medio 
ambiente, las actividades de responsabilidad social, etc. 
 
La calidad como actividad y teorización ha tenido una evolución histórica que parte 
desde la antigüedad donde se relacionaba la calidad solo con una acción de medida e 
inspección; luego en la Edad Media los artesanos se encargaban de todo el proceso de 
producción buscando que el producto final sea de calidad aceptable. Posteriormente, en el 
siglo XVIII con la producción en grandes cantidades de bienes de consumo que estaban 
compuestos por numerosas piezas se aplica la Metrología buscando respetar las medidas de 
las piezas y la normalización estandarizando normas, con deficiencias en algunas series de 
productos pese a lo previsto. Con la Revolución Industrial se implanta la división de tareas 
y el denominado Control de Calidad consiguiendo las empresas mejores productos, pero a 
mayor costo. 
 
En el siglo XXI en Occidente se implantaron procedimientos de Gestión de Calidad, 
haciendo viable un tejido empresarial verdaderamente competitivo. Su táctica fundamental 
de ello reside en la implantación de “Sistemas de Gestión de Calidad Total, fidelización de 
clientes, fuerte motivación de los trabajadores y un gran impulso a la innovación 
tecnológica”; conceptos que serán considerados como las dimensiones de calidad. A su vez, 
surgieron diversos autores en el campo de la calidad, como: Shewhart, Deming, Juran y 
Feigenbaum como primeros autores americanos, también, Ishikawa, Imai, Ohno, Shingo y 
Taguchi de nacionalidad japonesa y entre los modernos autores occidentales Crosby y 
Garvin. 
 
La gestión por procesos respecto a su origen Ríos (2014, p. 16) mencionó que La  
organización de las compañías se ha infundido en el modelo Taylorista, mediante el cual, 
ordenaciones verticales como departamentos, servicios, unidades, etcétera, esencialmente 
independientes, controlaban y desarrollaban las actividades de los métodos que les 
correspondía. Se comenzaron a establecer estos sistemas a principios del siglo XX y siendo 
su objetivo principal, “aumentar la productividad”. Las compañías empleaban este esquema 
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y alcanzaban unos resultados no soñados hasta ese momento. Actualmente varias compañías 
todavía funcionan con este modelo.  
 
En los tiempos actuales, con el aparecimiento de una economía globalizada, y 
altamente competitiva las compañías se han visto obligadas a tomar estrategias de cambio e 
realizar nuevas herramientas administrativas que les permita mejorar su gestión, tales como 
la reingeniería de procesos, el outsourcing o tercerización, la calidad total, entre otros. Las 
asociaciones se ven en la exigencia de adoptar un enfoque de procesos o gestión por 
procesos, lo cual busca que las empresas tengan estructuras con una mayor capacidad para 
aprender, más capacidad de crear valor y con una mayor orientación hacia el logro de los 
objetivos. El enfoque de procesos es una integradora forma de cercanía a la organización, 
comprendiendo la compleja interacción entre acciones y personas distantes en el tiempo y el 
espacio. 
 
Bravo (2008, pp. 15-22) aporta sobre la Gestión por procesos conceptuándola como 
espacios humanos, con todos los eventos de acción sobre ellos: tales como diseñar, describir, 
documentar, comparar, eliminar, modificar, alinear o rediseñar, entre otras. Los procesos no 
pueden estar abandonados a su suerte y establece formas de intervención que tienen por 
objetivo cumplir la estrategia de la organización y mejorar en múltiples aspectos deseables: 
tales como la eficiencia, atención al cliente, calidad, productividad y muchos otros. Esto 
significa que la gestión de procesos no tiene propósito por sí misma, es un medio para lograr 
grandes metas organizacionales. Mostrando, además, que la gestión de procesos con visión 
sistémica apoya el aumento de la productividad. Coopera con conocimientos y técnicas, tales 
como integralidad, compensadores de complejidad, teoría del caos y mejoramiento continuo, 
destinados a concebir formas novedosas de cómo hacer los procesos. Además, los procesos 
ayudan a identificar, medir, describir y relacionar, luego abre un abanico de posibilidades de 
acción sobre ellos: describir, mejorar, comparar o rediseñar, entre otras. Considera vital la 
responsabilidad social, la administración del cambio, el análisis de riesgos y un enfoque 
integrador entre estrategia, personas, procesos, estructura y tecnología”.  
 
Comunicación interna es entendida por Tessi (2012) como una disciplina con gran 
desarrollo, potente y singular que permite dar soluciones a problemas complejos de 
comunicación en el trabajo, siendo por ello vital para las organizaciones creándose modelos 
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integrados de comunicación interna buscando mejorar los directivos como comunicadores. 
Explicación que amplia Bermúdez (s/f) al indicar que comunicación es un proceso de 
interacción mediante el cual las personas intercambian información: es el mensaje entre dos 
o más personas y la transmisión de señales mediante un código común entre emisores, 
perceptores y viceversa. Esa afirmación se traslada a las organizaciones en donde se 
convierte en un elemento transversal en el que participan cada uno de los miembros. 
Podemos decir que la comunicación organizacional tiene tres formas distintas de entenderse. 
Primero como un proceso social fundamental, así es entendida por el autor David K. Berlo. 
como una permuta de mensajes entre las personas integrantes de una organización, y entre 
ésta y sus diferentes públicos externos. Segundo como una norma, concebimos la 
comunicación organizacional como un campo de comprensión humano encargado de dar 
forma al proceso de la comunicación dentro de las organizaciones y entre éstas y su medio.  
Tercero, como un conjunto de técnicas y actividades permitiendo desarrollar una 
metodología, una estrategia que tiene como objetivo acelerar y proporcionar los mensajes 
que se dan entre la organización y los miembros de ésta, así como el resto de miembros que 
le rodea. De esta forma nace la comunicación organizacional que posee dos vertientes. Una 
comunicación para con los trabajadores (comunicación interna) y la encargada de informar 
al resto de la sociedad o diferentes stakeholders (comunicación externa). 
 
La interna comunicación es “una táctica gerencial para lograr los objetivos 
corporativos y culturales, organizacionales, funcionales, estratégicos y comportamentales de 
la compañía. La comunicación interna es un medio, es una herramienta insustituible para 
desarrollar competencias nuevas, que supone el nuevo tratado psicológico que hoy vincula 
a los hombres con las organizaciones.” (Citado de García). 
 
Es importante definir cómo será la comunicación interna en la organización primero 
asumiendo que identificar, considerando dentro de la compañía cómo será la comunicación:  
Interna, externa. Vertical será ascendente y descendente: el cual se originará en la 
organización entre los diferentes niveles, cuando se produce de abajo a arriba es ascendente 
y de arriba abajo descendente. Horizontal: comunicación entre los trabajadores de un mismo 
nivel, área o departamento. Diagonal: comunicación entre personas de distinto nivel o área. 
Actualmente por parte de las compañías hay cambios en la forma de comunicarse, cada vez 
se vuelve necesario que los trabajadores de diferentes áreas y niveles formen grupos, en las 
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organizaciones este tipo de comunicación de está incrementando cada vez más. Informal y 
formal: tenemos interpersonal, intragrupal, intergrupal e institucional. Es Interpersonal 
cuando se da entre dos o más personas de la organización. Intragrupal se da entre el personal 
que pertenecen al mismo grupo de trabajo. Intergrupal se da entre miembros de diferentes 
grupos de trabajo. Institucional se da entre la organización entendida como un todo y 
diferentes públicos de carácter interno. Verbal no verbal: Verbal: en este tipo de 
comunicación se utilizará la palabra tanto hablada como escrita. No verbal: basada en el 
lenguaje corporal. Dentro de esta categoría podría englobarse: símbolos, conductas, 
políticas, procedimientos y normal 
 
La problemática descrita permite formular el siguiente sistema de problemas: 
Problema general: ¿Qué relación tiene la calidad en el servicio con comunicación interna y 
gestión por procesos en la Clínica Estomatológica VRHT, distrito de Breña, año 2019? y 
problemas específicos: 1. ¿Qué relación tiene la fidelización de clientes con comunicación 
interna y gestión por procesos en la Clínica Estomatológica VRHT, distrito de Breña, año 
2019?, 2. ¿Qué relación tiene la motivación de los trabajadores con la comunicación interna 
y la gestión por procesos en la Clínica Estomatológica VRHT, distrito de Breña, año 2019? 
y 3. ¿Qué relación tiene la innovación tecnológica con comunicación interna y gestión por 
procesos en la Clínica Estomatológica VRHT, distrito de Breña, año 2019?  
 
La justificación del estudio se basa, en la dimensión legal estará presente en la 
orientación del análisis y la propuesta que resulte la normatividad vigente en la formulación 
de la gestión por procesos de parte del Estado y la institución, así como, de la interna 
comunicación y de la calidad. Su dimensión teórica, los resultados del estudio acerca de la 
calidad, GP y la información interna pondrá en debate los métodos que se están usando 
actualmente. Permitirán aclarar los resultados que permitan en modelos respectivos con 
teorías solidas mejorando la gestión y respuesta efectiva de la organización. En lo 
tecnológico se entiende que los conocimientos y resultados obtenidos de esta investigación 
contribuirán a mejorar la iinformación, formas de transmisión de información y los niveles 
organizacionales: inferior y jerárquico en la gestión de procesos para acceder al 
conocimiento e información presente en el mudo empresarial. En lo económico, el personal 
capacitado con teorías solidas en la calidad de servicio, interna comunicación y la gestión 
por procesos, sabrá qué es lo que pretende la organización, que deben hacer ellos para 
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contribuir con el propósito y tendrán la capacidad de coordinar sus actividades, logrando 
mayor rentabilidad. En lo social permitirá optimizar la toma de decisiones y, en lo práctico, 
beneficiará a la empresa y sus colaboradores.  
 
En concordancia con el sistema de problemas expuesto se presenta el siguiente 
sistema con la HG: Existe relación entre la calidad en el servicio con la comunicación interna 
y la gestión por procesos en la Clínica Estomatológica VRHT, distrito de Breña, año 2019 e 
hipótesis específicas: 1. Existe relación entre la fidelización de clientes con la comunicación 
interna y la gestión por procesos en la Clínica Estomatológica VRHT, distrito de Breña, año 
2019, 2. Existe relación entre la motivación de los trabajadores con la comunicación interna 
y la gestión por procesos en la Clínica Estomatológica VRHT, distrito de Breña, año 2019 y 
3. Existe relación entre la innovación tecnológica con la comunicación interna y la gestión 
por procesos en la Clínica Estomatológica VRHT, distrito de Breña, año 2019. 
Siendo los objetivos los siguientes: Objetivo general: Determinar la relación entre la 
calidad en el servicio con la comunicación interna y la gestión por procesos en la Clínica 
Estomatológica VRHT, distrito de Breña, año 2019 y objetivos específicos: 1. Determinar 
la relación entre la fidelización de clientes con la comunicación interna y la gestión por 
procesos en la Clínica Estomatológica VRHT, distrito de Breña, año 2019, 2. Determinar la 
relación entre la motivación de los trabajadores con la comunicación interna y la gestión por 
procesos en la Clínica Estomatológica VRHT, distrito de Breña, año 2019 y 3. Determinar 
la relación entre la innovación tecnológica con la comunicación interna y la gestión por 
















1.1. Tipo y diseño de investigación 
 
Fue una investigación aplicada, ya que tendrá como objetivo resolver los defectos y 
limitaciones que se presentan en la atención al cliente en la Clínica Estomatológica VRHT, 
tal como conceptúan Sánchez y Reyes (2015, p 44) que el estudio aplicada se identifica por 
el “interés de generar nuevos enfoques de información en la aplicación de las culturas 
teóricas a una concreta situación y determinada por los efectos prácticos que de ella se 
deriven”. 
 
El Nivel de investigación será descriptivo–correlacional, que explican Hernández, 
Fernández y Baptista (2014, p 81) su propósito es identificar entre dos conceptos o más, 
variables o categorías un contexto especifico el nivel de correlación, de corte transversal, el 
cual se muestra: 
 
 
     O x    
 
 
     M                       r Oz 
    
 
     O y  
 
Denotación: 
M = M: Muestra 
Ox = V: Calidad 
Oy = V: Gestión por procesos 
Oz      = V: Comunicación interna 





Diseño de la investigación 
No experimental, que según Hernández et al. (2014, pp. 149-151) significa “prestar 
atención a los fenómenos en un contexto natural sin ninguna manipulación de las variables, 
para luego analizarlos”, además fue transeccional o transversal porque “Los datos se recogen 
en un tiempo definido. Su intención es analizar su incidencia y describir la interrelación de 
las variables en un momento dado. 
 
1.2. Operacionalización de variables 

































Capacidad por hacer 
las cosas bien, donde 
están presentes una 
serie de componentes 
o elementos, como: el 
producto o los 
servicios que se 
prestan, los 
colaboradores de una 
empresa, los socios y 
accionistas, la relación 
con los proveedores, la 
buena relación con la 




etc. (Alcalde San 
Miguel, 2010, p. 4) 
  
El nivel de calidad será 
definido midiendo las 
dimensiones a través 
de los indicadores e 
ítems, con la escala 
ordinal y la 
calificación Likert, de 
acuerdo a los 
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Promedio 
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Considera incentivos y buen 
clima laboral para los 
trabajadores 
 
Evalúa y aplica cambios 


































Nunca = 1 
Casi nunca = 2 
A veces = 3 
Casi siempre = 4 
Siempre = 5 





































Son humanas las 
creaciones, con todas 
las probabilidades de 




organizar o redefinir, 
entre otras. (Bravo, 
2008, pp. 15-22) 
  
Será definido midiendo 
las dimensiones a 
través de los 
indicadores e ítems, 
con la escala ordinal y 
la calificación Likert, 
de acuerdo a los 
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Nunca = 1 
Casi nunca = 2 
A veces = 3 
Casi siempre = 4 
Siempre = 5 



































interna es un recurso 
gerencial en orden a 












interna será definida 
midiendo las 
dimensiones a través 
de los indicadores e 
ítems, con la escala 
ordinal y la 
calificación Likert, de 
acuerdo a los 
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Promedio 
Medio: 
De 11 hasta 20 puntos 
Promedio 
Alto 




















Normas y directivas  
 
 

















Nunca = 1 
Casi nunca = 2 
A veces = 3 
Casi siempre = 4 
Siempre = 5 
Fuente: adaptado de Ruíz (2007)
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2.3. Población, muestra y muestreo  
 
La población fueron 92 odontólogos, 25 administrativos, y 5 de mantenimiento como 




Odontólogos Administrativos Mantenimiento. 
92 25 5 
Fuente: Creación propia 
Para calcular la muestra se utilizó la siguiente fórmula: 
 




  Siendo: 
 
1- α Nivel de confianza para una probabilidad del 90% de confianza 
Z = 1.64  
p: Probabilidad a favor (p = 0.6)  
q: Probabilidad en contra (q = 0.4)  
ε2: Para el estudio un margen de error del 10% (ε = 0.10)   
n: tamaño de la M. 
N: población de estudio = 122 
 
Reemplazando valores tenemos:  
 
n =  
1.642 (0.6)(0.4)122




n =  2.6896 (0.24)122
0.01  (121)+0.645504
   
 








   n = [79] / [2]   
n = 39.5  
 n = 40 voluntariados.  
 
Muestra = 40 
 
Se aplico el muestreo probabilístico asumiendo la opción de recibir la opinión de cualquier 
elemento de la unidad de análisis.  
 
2.4. Técnicas e instrumentos de recolección de datos, validez y confiabilidad 
 
Para obtener la información del trabajo de campo se utilizó la recolección de datos, y el 
cuestionario como instrumento para cada variable, se aplicó la escala psicométrica de Rensis 
Likert formulados partiendo de su matriz y de la operalización de variables, obteniendo datos 
procesados estadísticamente las cuales fueron aplicadas a la muestra que es nuestra unidad 
de análisis. 
 
 Como menciona la validación Hernández, et al. (2014, p 204) "Indica que la validez 
de peritos de un instrumento es un nivel en que verdaderamente la variable se mide, de 
convenio con peritos en el tema". Es decir, la variable realmente se mide por un instrumento 










Validación de juicios de expertos    
Nº Experto OPINION 
Experto 1  Dr.  Torres de la Cruz, Mario  Aplicable    
Experto 2  
Experto 3 
Dr. Aguilar Culquicondor, Juan 
Dr.  Ramos Toledo, Cristina 
 Aplicable  
  Aplicable 
 
 
Según Hernández et al. (2006, p. 200) "Se refiere al grado en que su aplicación repetida al 
mismo sujeto u objeto produce iguales resultados". El procedimiento para determinar la 
confiabilidad de instrumentos fue el siguiente:   
  
Selección de la muestra de 40, para la estadística de fiabilidad se utilizaron 20 como muestra 
piloto. Los datos obtenidos del cuestionario de cada variable se vaciaron en Excel.  Para 
hallar la fiabilidad se empleó el SPSS para comprobar el Alfa de Cronbach teniendo en 




Niveles de confiabilidad  
Valores  Nivel  
De -1 a 0  No es confiable  
De 0,01 a 0,49  Baja confiabilidad  
De 0,5 a 0,75  Moderada confiabilidad  
De 0,76 a 0,89  Fuerte confiabilidad  
De 0,9 a 1  Alta confiabilidad  
  













Estadística de fiabilidad de CI 
Variable N Alfa de Cronbach N de elementos 









Estadística de fiabilidad de Calidad 
Variable N Alfa de Cronbach N de elementos 




El resultado es de 0,772 muestra, una fuerte confiabilidad en el análisis de calidad, según 





Estadística de fiabilidad de GP 
Variable N Alfa de Cronbach N de elementos 




El resultado es de 0,867 muestra, una fuerte confiabilidad en el análisis de GP, según la 














Se realizó organizando tablas de frecuencias con porcentajes, y sus figuras respectivas 
por cada variable con sus respectivas dimensiones, utilizando los valores obtenidos en el 
trabajo de campo.  
 
Para indicar si está en la opción 1 = siempre, 2 = casi siempre, 3 = algunas veces, 4 = 




Para procesar esta información se consideró la baremación de los datos tabla 13, calidad, 
CI y GP con sus respectivas dimensiones tomados de los cuestionarios (anexo1 y anexo2). 
Aplicando SPSS estadísticos descriptivos seleccionando frecuencias mínimo y máximo 
(anexo 5).  La muestra a la que se aplicó los cuestionarios fue de 40 para concluir la relación 
que tiene la calidad en el servicio con la CI y la GP en la Clínica Estomatológica VRHT, 




Baremación de la variable calidad 
Nivel Variable Dimensiones 
  Fidelización de 
clientes 




1 = Siempre [11 – 14] [3 –  4] [3  –  5] [3  –  4] 
2 = Casi siempre  [15 – 18] [5 – 6] [6  –  8] [5  –  6] 
3 = Algunas veces [19 – 22] [7 –  8] [9  –  11] [7  –  8] 
4 = casi nunca [23 – 26]  [9 – 10] [12 – 14] [9  – 10] 








Baremación de la variable gestión por proceso 
Nivel Variable Dimensiones 
  Eficiencia Eficacia Productividad 
1 = Siempre [9  –  13] [3 – 4] [3 – 5] [3  –  4] 
2 = Casi siempre  [14 – 18] [5 – 6] [6 – 8] [5  –  6] 
3 = Algunas veces [19 – 23] [7 – 8] [9 – 11] [7  –  8] 
4 = casi nunca [24 – 28] [9 –10] [12 – 14] [9  – 10] 




Baremación de la variable comunicación interna 
Nivel Variable Dimensiones 
  Comunicación ascendente Comunicación descendente 
1 = Siempre [6 – 9] [3 – 4] [3 – 4] 
2 = Casi siempre  [10 – 13] [5 – 6] [5 – 6] 
3 = Algunas veces [14 – 17] [7 – 8] [7 – 8] 
4 = casi nunca [18 – 21] [9 – 10] [9 – 10] 






El análisis estadístico inferencial empezó evaluando la realización de la prueba de 
normalidad, el Sig. del p-valor calculado de 0,000 < 0.05, la distribución no es normal en 
esta investigación, aplicando en la presente investigación con el estadístico Shapiro-Wilk 
porque nuestra muestra es de 40. Usando el estadístico Rho Spearman, que corresponde a la 
estadística no paramétrica. 
Luego, se procedió a verificar la HG y las HE mediante el CC Rho de Spearman, utilizando 






Escala de valores del (CC) coeficiente para la correlación. 
Valor Significado 
-1 C Negativa grande y perfecta 
-0.9 a -0.99 C N muy alta 
-0.7 a – 0.89 C N alta 
-0.4 a -0.69 C N moderada  
-0.2 a -0.39 C N baja 
-0.01 a -0.19 C N muy baja 
0 C nula 
0.01 a 0.19 C Positiva muy baja  
0.2 a 0.39 C P baja 
0.4 a 0.69 C P moderada  
0.7 a 0.89 C P alta 
0.9 a 0.99 C P muy alta  




2.6. Método de análisis de datos 
se hará aplicando el paquete estadístico SPSS versión 22 realizando figuras y tablas de 
frecuencias tanto para el análisis estadístico descriptivo como para el inferencial, usando 
para este último el estadístico (Rho de Spearman). 
 
2.7. Aspectos éticos 
Se basan en los principios del respeto de la autoría de las fuentes dado que la 
información y los datos establecidos serán formalmente establecidos a través de citas y 
referencias bibliográficas, buscando aportar con el desarrollo de la investigación con fuentes 
recomendables, además, respetando la reserva necesaria y la información de los resultados 








3.1 Resultados descriptivos 
Descripción de los resultados sobre la calidad en el servicio con la CI y la G por procesos en 
la Clínica Estomatológica VRHT, distrito de Breña, año 2019  
a) Análisis descriptivo Univariado 
Análisis descriptivo de la variable calidad 
 
VARIABLE 1: CALIDAD 
Tabla 14  
Frecuencia y porcentaje sobre la calidad  
 Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 
acumulado 
Válido Siempre 10 25,0 25,0 
Casi siempre 14 35,0 60,0 
Algunas veces 12 30,0 90,0 
Casi nunca 2 5,0 95,0 
Nunca 2 5,0 100,0 
Total 40 100,0  
 
Respecto de la variable calidad en la Clínica Estomatológica VRHT, distrito de Breña, año 
2019, la tabla y figura muestran que un 60,0% están en un nivel (siempre y casi siempre), 















Análisis descriptivo de la dimensión Fidelización de clientes 
 
DIMENSIÓN 1: FIDELIZACIÓN DE CLIENTES 
Tabla 15  
Frecuencia y porcentaje sobre la calidad en su dimensión Fidelización de clientes 
 Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 
acumulado 
Válido Siempre 16 40,0 40,0 
Casi siempre 13 32,5 72,5 
Algunas veces 7 17,5 90,0 
Casi nunca 4 10,0 100,0 
Total 40 100,0  
Fuente: Elaboración propia 
Respecto de la dimensión Fidelización de clientes en la Clínica Estomatológica VRHT, 
distrito de Breña, año 2019, la tabla y figura muestran que un 72,5% están en un nivel 
(siempre y casi siempre), 17,5% en un nivel algunas veces y 10,0% en (casi nunca). 
 
Figura 2.  
Percepción de la dimensión Fidelización de clientes 




Análisis descriptivo de la dimensión Motivación de los trabajadores 
 
DIMENSIÓN 2: MOTIVACIÓN DE LOS TRABAJADORES 
Tabla 16  
Frecuencia y porcentaje sobre la calidad en su dimensión Motivación de los trabajadores 
 Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 
acumulado 
Válido Siempre 17 42,5 42,5 
Casi siempre 12 30,0 72,5 
Algunas veces 9 22,5 95,0 
Casi nunca 1 2,5 97,5 
Nunca 1 2,5 100,0 
Total 40 100,0  
 
Respecto de la dimensión Motivación de los trabajadores en la Clínica Estomatológica 
VRHT, distrito de Breña, año 2019, la tabla y figura muestran que un 72,5% están en un 




Figura 3.  
Percepción de la dimensión Motivación de los trabajadores 
Fuente: Resultado de la variable C. 
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Análisis descriptivo de la dimensión Innovación tecnológica 
 
DIMENSIÓN 3: INNOVACIÓN TECNOLÓGICA 
Tabla 17  
Frecuencia y porcentaje sobre la calidad en su dimensión Innovación tecnológica 
 Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 
acumulado 
Válido Siempre 15 37,5 37,5 
Casi siempre 16 40,0 77,5 
Algunas veces 6 15,0 92,5 
Casi nunca 2 5,0 97,5 
Nunca 1 2,5 100,0 
Total 40 100,0  
 
Respecto de la dimensión Innovación tecnológica en la Clínica Estomatológica VRHT, 
distrito de Breña, año 2019, la tabla y figura muestran que un 72,5% están en un nivel 
(siempre y casi siempre), 22,5% en un nivel algunas veces y 5,0% en (casi nunca y nunca). 
 
 
Figura 4.  
Percepción de la dimensión Innovación tecnológica 
Fuente: Resultado de la variable C. 
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Análisis descriptivo de la variable gestión por proceso  
 
VARIABLE 2: GESTIÓN POR PROCESO 
Tabla 18  
Frecuencia y porcentaje sobre gestión por proceso 
 Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 
acumulado 
Válido Siempre 16 40,0 40,0 
Casi siempre 13 32,5 72,5 
Algunas veces 9 22,5 95,0 
Casi nunca 1 2,5 97,5 
Nunca 1 2,5 100,0 
Total 40 100,0  
 
Respecto de la variable gestión por proceso en la Clínica Estomatológica VRHT, distrito de 
Breña, año 2019, la tabla y figura muestran que un 72,5% están en un nivel (siempre y casi 
siempre), 22,5% en un nivel algunas veces y 5,0% en (casi nunca y nunca). 
 
Figura 5.  
Percepción de la variable gestión por proceso 





Análisis descriptivo de la dimensión Eficiencia 
 
DIMENSIÓN 1: EFICIENCIA 
 
Tabla 19 
Frecuencia y porcentaje sobre gestión por proceso en su dimensión Eficiencia  
 Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 
acumulado 
Válido Siempre 15 37,5 37,5 
Casi siempre 17 42,5 80,0 
Algunas veces 6 15,0 95,0 
Casi nunca 2 5,0 100,0 
Total 40 100,0  
 
Respecto de la gestión por proceso como variable y cuya dimensión Eficiencia en la Clínica 
Estomatológica VRHT, distrito de Breña, año 2019, la tabla y figura muestran que un 80,0% 




Figura 6.  
Conocimiento de la dimensión Eficiencia 
Fuente: Resultado de la aplicación del instrumento de la variable GP. 
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Análisis descriptivo de la dimensión Eficacia 
 
DIMENSIÓN 2: EFICACIA 
 
Tabla 20  
Frecuencia y porcentaje sobre gestión por proceso en su dimensión Eficacia  
 Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 
acumulado 
Válido Siempre 20 50,0 50,0 
Casi siempre 18 45,0 95,0 
Algunas veces 1 2,5 97,5 
Nunca 1 2,5 100,0 
Total 40 100,0  
 
Respecto de la gestión por proceso y una de su dimensión es Eficacia en la Clínica 
Estomatológica VRHT, distrito de Breña, año 2019, la tabla y figura muestran que un 95,0% 




Figura 7.  
Conocimiento de la dimensión Eficacia 




Análisis descriptivo de la dimensión Productividad 
 
DIMENSIÓN 3: PRODUCTIVIDAD  
Tabla 21  
Frecuencia y porcentaje sobre gestión por proceso en su dimensión Productividad  
 Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 
acumulado 
Válido Siempre 17 42,5 42,5 
Casi siempre 17 42,5 85,0 
Algunas veces 3 7,5 92,5 
Casi nunca 2 5,0 97,5 
Nunca 1 2,5 100,0 
Total 40 100,0  
 
Respecto la gestión por proceso en su dimensión Productividad en la Clínica Estomatológica 
VRHT, distrito de Breña, año 2019, la tabla y figura muestran que un 85,0% están en un 
nivel (siempre y casi siempre), 7,5% en un nivel algunas veces y 7,5% en (casi nunca y 
nunca). 
 
Figura 8.  
Conocimiento de la dimensión Productividad  





Análisis descriptivo de la variable comunicación interna 
 
VARIABLE 3: COMUNICACIÓN INTERNA 
Tabla 22 
Frecuencia y porcentaje sobre comunicación interna   
 Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 
acumulado 
Válido Siempre 10 25,0 25,0 
Casi siempre 21 52,5 77,5 
Algunas veces 8 20,0 97,5 
Casi nunca 1 2,5 100,0 
Total 40 100,0  
 
Respecto de la variable comunicación interna en la Clínica Estomatológica VRHT, distrito 
de Breña, año 2019, la tabla y figura muestran que un 77,5% están en un nivel (siempre y 
casi siempre), 20,0% en un nivel algunas veces y 2,5% en (casi nunca). 
 
Figura 9.  
Percepción de la variable CI 




Análisis descriptivo de la dimensión comunicación ascendente 
 
DIMENSIÓN 1: COMUNICACIÓN ASCENDENTE 
Tabla 23 
Frecuencia y porcentaje sobre comunicación interna en su dimensión comunicación 
ascendente  
 Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 
acumulado 
Válido Siempre 14 35,0 35,0 
Casi siempre 14 35,0 70,0 
Algunas veces 7 17,5 87,5 
Casi nunca 5 12,5 100,0 
Total 40 100,0  
Fuente: Elaboración propia 
Respecto de la variable comunicación interna en su dimensión comunicación ascendente en 
la Clínica Estomatológica VRHT, distrito de Breña, año 2019, la tabla y figura muestran que 
un 70,0% están en un nivel (siempre y casi siempre), 17,5% en un nivel algunas veces y 
12,5% en (casi nunca). 
 
 
Figura 10.  
Percepción de la dimensión comunicación ascendente 




Análisis descriptivo de la dimensión comunicación descendente 
 
DIMENSIÓN 1: COMUNICACIÓN DESCENDENTE 
Tabla 24  
Frecuencia y porcentaje sobre CI en su dimensión comunicación descendente  
 Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 
acumulado 
Válido Siempre 7 17,5 17,5 
Casi siempre 20 50,0 67,5 
Algunas veces 10 25,0 92,5 
Casi nunca 3 7,5 100,0 
Total 40 100,0  
Fuente: Elaboración propia 
 
Respecto de la variable CI en su dimensión comunicación descendente en la Clínica 
Estomatológica VRHT, distrito de Breña, año 2019, la tabla y figura muestran que un 67,5% 
están en un nivel (siempre y casi siempre), 25,0% en un nivel algunas veces y 7,5% en (casi 
nunca). 
 
Figura 11.  
Percepción de la dimensión comunicación descendente 
     Fuente: Resultado de la aplicación del instrumento de la variable comunicación interna. 
 
 
b) análisis descriptivo Bivariado (Tablas cruzadas) 
Análisis Descriptivo entre: Calidad en el servicio con la Comunicación interna y la 




Distribución del porcentaje de la calidad en el servicio con la c. interna y la gestión por 
procesos 
Gestión por proceso 








Siempre calidad Siempre Cuenta 5 2 0  7 
del total %  31,3% 12,5% 0,0%  43,8% 
Casi 
siempre 
Cuenta 2 2 1  5 
del total %  12,5% 12,5% 6,3%  31,3% 
Algunas 
veces 
Cuenta 0 4 0  4 
del total %  0,0% 25,0% 0,0%  25,0% 
Total Cuenta 7 8 1  16 
del total %  43,8% 50,0% 6,3%  100,0% 
Casi 
siempre 
calidad Siempre Recuento  1 0  1 
% del total  7,7% 0,0%  7,7% 
Casi 
siempre 
Recuento  4 2  6 
% del total  30,8% 15,4%  46,2% 
Algunas 
veces 
Recuento  4 0  4 
% del total  30,8% 0,0%  30,8% 
Casi 
nunca 
Recuento  0 1  1 
% del total  0,0% 7,7%  7,7% 
Nunca Recuento  0 1  1 
% del total  0,0% 7,7%  7,7% 
Total Recuento  9 4  13 
% del total  69,2% 30,8%  100,0% 
Algunas 
veces 
calidad Siempre Cuenta 1 1 0  2 
del total %  11,1% 11,1% 0,0%  22,2% 
Casi 
siempre 
Cuenta 0 3 0  3 
del total %  0,0% 33,3% 0,0%  33,3% 
Algunas 
veces 
Cuenta 1 0 2  3 
del total %  11,1% 0,0% 22,2%  33,3% 
Nunca Cuenta 0 0 1  1 
del total %  0,0% 0,0% 11,1%  11,1% 
Total Cuenta 2 4 3  9 
del total %  22,2% 44,4% 33,3%  100,0% 
Casi nunca calidad Algunas 
veces 
Recuento 1    1 
% del total 100,0%    100,0% 
Total Recuento 1    1 
% del total 100,0%    100,0% 
Nunca calidad Casi 
nunca 
Recuento    1 1 
% del total    100,0% 100,0% 
Total Recuento    1 1 
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% del total    100,0% 100,0% 
Total calidad Siempre Cuenta 6 4 0 0 10 
del total %  15,0% 10,0% 0,0% 0,0% 25,0% 
Casi 
siempre 
Cuenta 2 9 3 0 14 
del total %  5,0% 22,5% 7,5% 0,0% 35,0% 
Algunas 
veces 
Cuenta 2 8 2 0 12 
del total %  5,0% 20,0% 5,0% 0,0% 30,0% 
Casi 
nunca 
Cuenta 0 0 1 1 2 
del total %  0,0% 0,0% 2,5% 2,5% 5,0% 
Nunca Cuenta 0 0 2 0 2 
del total %  0,0% 0,0% 5,0% 0,0% 5,0% 
Total Cuenta 10 21 8 1 40 
del total %  25,0% 52,5% 20,0% 2,5% 100,0% 






Figura 12.  
Resultado calidad en el servicio con la comunicación interna y la gestión por procesos 
 
Muestra en la tabla y figuras: existe un grupo del 31,3%  representativo, indican que la GP 
y la calidad siempre tienen una comunicación interna; Así como 30,8% señala que la GP y 
la calidad casi siempre tienen una comunicación interna; también un 33,3% indican que 
algunas veces la GP y la calidad casi siempre tienen una comunicación interna; el 100% ( un 
estudiante) indican que casi nunca y nunca la GP y la calidad algunas veces y casi nunca  
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tienen una comunicación interna; Se infiere de los datos obtenidos, una buena relación 
positiva y significativa, es decir, a excelente calidad, excelente gestión por proceso, 
excelente comunicación interna. 
 
Pruebas de chi-cuadrado 
 Valor Significación (bilateral) 
Chi-cuadrado de Pearson 38,484a ,000 
 
 
Acepta una asociación estadística significativa entre la calidad en el servicio con la 
comunicación interna y la gestión por procesos, con un nivel de significación 0,000 < 0,05 
 
Análisis Descriptivo entre: Fidelización de clientes con la CI y la Gestión por procesos 
Tabla 26 
Distribución del porcentaje de la Fidelización de clientes con la comunicación interna y la 
gestión por procesos 











Siempre Cuenta 5 3 0  8 
del total % 31,3% 18,8% 0,0%  50,0% 
Casi 
siempre 
Cuenta 2 3 1  6 
del total % 12,5% 18,8% 6,3%  37,5% 
Algunas 
veces 
Cuenta 0 1 0  1 
del total %  0,0% 6,3% 0,0%  6,3% 
Casi 
nunca 
Cuenta 0 1 0  1 
del total % 0,0% 6,3% 0,0%  6,3% 
Total Cuenta 7 8 1  16 





Siempre Cuenta  4 1  5 
del total %  30,8% 7,7%  38,5% 
Casi 
siempre 
Cuenta  3 2  5 
del total %  23,1% 15,4%  38,5% 
Algunas 
veces 
Cuenta  2 1  3 
del total %  15,4% 7,7%  23,1% 
Total Cuenta  9 4  13 





Siempre Recuento 1 2 0  3 





Recuento 1 1 0  2 
% del total 11,1% 11,1% 0,0%  22,2% 
Algunas 
veces 
Recuento 0 0 2  2 
del total % 0,0% 0,0% 22,2%  22,2% 
Casi 
nunca 
Cuenta 0 1 1  2 
del total % 0,0% 11,1% 11,1%  22,2% 
Total Cuenta 2 4 3  9 







Cuenta 1    1 
del total % 100,0%    100,0% 
Total Cuenta 1    1 





Cuenta    1 1 
del total %    100,0% 100,0% 
Total Cuenta    1 1 
del total %    100,0% 100,0% 
Total Fidelización 
de clientes 
Siempre Cuenta 6 9 1 0 16 
del total % 15,0% 22,5% 2,5% 0,0% 40,0% 
Casi 
siempre 
Cuenta 3 7 3 0 13 
del total % 7,5% 17,5% 7,5% 0,0% 32,5% 
Algunas 
veces 
Cuenta 1 3 3 0 7 
del total % 2,5% 7,5% 7,5% 0,0% 17,5% 
Casi 
nunca 
Cuenta 0 2 1 1 4 
del total % 0,0% 5,0% 2,5% 2,5% 10,0% 
Total Cuenta 10 21 8 1 40 
del total % 25,0% 52,5% 20,0% 2,5% 100,0% 






Figura 13.  
Resultado Fidelización de clientes con la comunicación interna y la gestión por procesos 
 
 
En la tabla y figuras: muestra un grupo de 31,3% representativo, el cual indica que la gestión 
por proceso y la Fidelización de clientes siempre tienen una comunicación interna; Así como 
23,1% señala que la gestión por proceso y la Fidelización de clientes casi siempre tienen una 
comunicación interna; también un 22,2% indican que la gestión por proceso y la Fidelización 
de clientes algunas veces tienen una comunicación interna; el 100% ( un estudiante) indican 
que casi nunca y nunca la gestión por proceso y la Fidelización de clientes algunas veces y 
casi nunca  tienen una comunicación interna; Se infiere de los efectos obtenidos, que hay 
una buena relación la cual es positiva y significativa, es decir, a excelente Fidelización de 
clientes, excelente gestión por proceso, excelente es la comunicación interna. 
Pruebas de chi-cuadrado 
 Valor Significación (bilateral) 
Chi-cuadrado de Pearson 14,969a ,006 
 
 
Existe una asociación estadísticamente demostrativa entre la Fidelización de clientes con la 
comunicación interna y la gestión por procesos, con un nivel de significación 0,006 < 0,05 
 
Análisis Descriptivo entre: Motivación de los trabajadores con la Comunicación 
interna y la Gestión por procesos 
Tabla 27 
Distribución del porcentaje de la Motivación de los trabajadores con la comunicación 
interna y la gestión por procesos 
Gestión por proceso 








Siempre Siempre Cuenta 7 2 1  10 








Cuenta 0 3 0  3 
del total %  0,0% 18,8% 0,0%  18,8% 
Algunas 
veces 
Cuenta 0 2 0  2 
del total %  0,0% 12,5% 0,0%  12,5% 
Nunca Cuenta 0 1 0  1 
del total %  0,0% 6,3% 0,0%  6,3% 
Total Cuenta 7 8 1  16 






Siempre Cuenta  3 1  4 
del total %   23,1% 7,7%  30,8% 
Casi 
siempre 
Cuenta  4 3  7 
del total %   30,8% 23,1%  53,8% 
Algunas 
veces 
Cuenta  1 0  1 
del total %   7,7% 0,0%  7,7% 
Casi 
nunca 
Cuenta  1 0  1 
del total %   7,7% 0,0%  7,7% 
Total Cuenta  9 4  13 






Siempre Cuenta 1 2 0  3 
del total %  11,1% 22,2% 0,0%  33,3% 
Casi 
siempre 
Cuenta 1 0 1  2 
del total %  11,1% 0,0% 11,1%  22,2% 
Algunas 
veces 
Cuenta 0 2 2  4 
del total %  0,0% 22,2% 22,2%  44,4% 
Total Cuenta 2 4 3  9 








Cuenta 1    1 
del total %  100,0%    100,0% 
Total Cuenta 1    1 
del total %  100,0%    100,0% 





Cuenta    1 1 
del total %     100,0
% 
100,0% 
Total Cuenta    1 1 
del total %     100,0
% 
100,0% 
Total Motivación de 
los 
trabajadores 
Siempre Cuenta 8 7 2 0 17 
del total %  20,0% 17,5% 5,0% 0,0% 42,5% 
Casi 
siempre 
Cuenta 1 7 4 0 12 
del total %  2,5% 17,5% 10,0% 0,0% 30,0% 





del total %  2,5% 12,5% 5,0% 0,0% 20,0% 
Casi 
nunca 
Cuenta 0 1 0 1 2 
del total %  0,0% 2,5% 0,0% 2,5% 5,0% 
Nunca Cuenta 0 1 0 0 1 
del total %  0,0% 2,5% 0,0% 0,0% 2,5% 
Total Cuenta 10 21 8 1 40 
del total %  25,0% 52,5% 20,0% 2,5% 100,0% 





Figura 14.  




En la tabla y figuras: muestra un grupo de 43,8% representativo, el cual indica que la variable 
GP y la Motivación de los trabajadores siempre tienen una comunicación interna; Así como 
30,8% señala la variable GP y la Motivación de los trabajadores casi siempre tienen una 
comunicación interna; también un 22,2% indican la variable GP y la Motivación de los 
trabajadores algunas veces tienen una comunicación interna; el 100% ( un estudiante) 
indican que casi nunca y nunca la GP y la Motivación de los trabajadores algunas veces y 
casi nunca  tienen una comunicación interna; Se infiere de los efectos obtenidos, una buena 
relación positiva y significativa, es decir, a excelente Motivación de los trabajadores, 




Pruebas de chi-cuadrado 
 Valor Significación (bilateral) 
Chi-cuadrado de Pearson 23,313a ,005 
 
Acepta una asociación estadísticamente significativa entre la Motivación de los trabajadores 
con la comunicación interna y la gestión por procesos, con un nivel de significación 0,005 < 
0,05 
 
Análisis Descriptivo entre: Innovación tecnológica con la Comunicación interna y la 
Gestión por procesos 
Tabla 28 
Distribución del porcentaje de la Innovación tecnológica con la comunicación interna y la 
gestión por procesos 











Siempre Cuenta 7 1 1  9 
% del total 43,8% 6,3% 6,3%  56,3% 
Casi 
siempre 
Cuenta 0 6 0  6 
% del total 0,0% 37,5% 0,0%  37,5% 
Casi 
nunca 
Cuenta 0 1 0  1 
% del total 0,0% 6,3% 0,0%  6,3% 
Total Cuenta 7 8 1  16 





Siempre Cuenta  2 1  3 
% del total  15,4% 7,7%  23,1% 
Casi 
siempre 
Cuenta  4 2  6 
% del total  30,8% 15,4%  46,2% 
Algunas 
veces 
Cuenta  3 1  4 
% del total  23,1% 7,7%  30,8% 
Total Cuenta  9 4  13 





Siempre Cuenta 1 2 0  3 
% del total 11,1% 22,2% 0,0%  33,3% 
Casi 
siempre 
Recuento 1 1 2  4 
% del total 11,1% 11,1% 22,2%  44,4% 
Algunas 
veces 
Recuento 0 0 1  1 
% del total 0,0% 0,0% 11,1%  11,1% 
Casi 
nunca 
Recuento 0 1 0  1 
% del total 0,0% 11,1% 0,0%  11,1% 
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Total Cuenta 2 4 3  9 







Cuenta 1    1 
del total %  100,0%    100,0% 
Total Cuenta 1    1 
del total %  100,0%    100,0% 
Nunca Innovación 
tecnológica 
Nunca Cuenta    1 1 
del total %     100,0% 100,0% 
Total Cuenta    1 1 
total %     100,0% 100,0% 
Total Innovación 
tecnológica 
Siempre Cuenta 8 5 2 0 15 
total %  20,0% 12,5% 5,0% 0,0% 37,5% 
Casi 
siempre 
Cuenta 1 11 4 0 16 
total %  2,5% 27,5% 10,0% 0,0% 40,0% 
Algunas 
veces 
Cuenta 1 3 2 0 6 
total %  2,5% 7,5% 5,0% 0,0% 15,0% 
Casi 
nunca 
Cuenta 0 2 0 0 2 
total %  0,0% 5,0% 0,0% 0,0% 5,0% 
Nunca Cuenta 0 0 0 1 1 
total %  0,0% 0,0% 0,0% 2,5% 2,5% 
Total Cuenta 10 21 8 1 40 
% del total 25,0% 52,5% 20,0% 2,5% 100,0% 





Figura 15.  
Resultado Innovación tecnológica con la CI y la GP 
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Muestra la tabla y figuras: un grupo del 43,8% representativo,  indican que la gestión por 
proceso y la Innovación tecnológica siempre tienen una comunicación interna; Así como 
30,8% señala que la gestión por proceso y la Innovación tecnológica casi siempre tienen una 
comunicación interna; también un 11,1% indican que la gestión por proceso y la Innovación 
tecnológica algunas veces tienen una comunicación interna; el 100% ( un estudiante) indican 
que casi nunca y nunca la gestión por proceso y la Innovación tecnológica algunas veces y 
casi nunca  tienen una comunicación interna; Se infiere una buena relación la cual es positiva 
y significativa, es decir, a excelente Innovación tecnológica, excelente gestión por proceso, 
excelente es la comunicación interna. 
Pruebas de chi-cuadrado 
 Valor Significación (bilateral) 
Chi-cuadrado de Pearson 51,896a ,000 
 
Existe una asociación significativa estadísticamente entre la Innovación en lo tecnológico 
con la comunicación interna y la gestión por procesos, con un nivel de significación 0,000 
< 0,05 
 
3.2 Resultados inferenciales  
3.2.1. Prueba de normalidad 
 
Tabla 29 
Pruebas de normalidad 
 
Kolmogorov-Smirnova Shapiro-Wilk 
Estadístico gl Sig. Estadístico gl Sig. 
calidad ,211 40 ,000 ,874 40 ,000 
Comunicación interna ,275 40 ,000 ,836 40 ,000 
Gestión por procesos ,232 40 ,000 ,826 40 ,000 
Fuente: Resultado de normalidad 
 
Representa la normalidad aplicada para la presente investigación con el estadístico Shapiro-
Wilk que corresponde a una muestra menor o igual a 50, para este caso es de 40. 
Comprobando en nivel de significación se obtuvo los siguientes resultados: 
Podemos observar que cada una de las variables el Sig. del p-valor calculado es < 0.05, la 
distribución no es normal, comunicación interna p-valor ,000 es < 0.05, calidad p-valor ,000 
es < 0.05, gestión por procesos p-valor ,000 es < 0.05, rechazándose la hipótesis nula. 
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 Usándose el estadístico con su método no paramétrico Rho de Spearman para la 
comprobación de hipótesis porque las 3 variables por correlacionar no siguen una 
distribución normal.  
 
3.2.2. Hipótesis general: 
H0: No existe relación entre la calidad en el servicio con la comunicación interna y la gestión 
por procesos en la Clínica Estomatológica Víctor Raúl Haya de la Torre, distrito de Breña, 
año 2019. 
 
H1: Existe relación entre la calidad en el servicio con la comunicación interna y la gestión 




Coeficiente de correlación y significación entre la calidad en el servicio con la 








calidad Coeficiente de correlación 1,000 ,357* ,529** 
Sig. (bilateral) . ,024 ,000 
N 40 40 40 
Gestión por 
procesos 
Coeficiente de correlación ,357* 1,000 ,332* 
Sig. (bilateral) ,024 . ,036 
N 40 40 40 
Comunicación 
interna 
Coeficiente de correlación ,529** ,332* 1,000 
Sig. (bilateral) ,000 ,036 . 
N 40 40 40 
Fuente: Resultado de correlación de variables 
 
De los resultados que la Tabla indica que el coeficiente de Spearman Rho = 0.529, y de 
acuerdo a la tabla 13, baremo de evaluación de la correlación de Spearman, existe una 
correlación positivo y moderado, coeficiente de Spearman Rho = 0.357, 0.332 existe una 
correlación positiva y baja, cuyo p calculado es < 0.05 (0,000, 0,024, 0,036 es < 0.05), 
permite rechazar la Ho. Esto indica una relación entre las tres variables. 
En conclusión: Existe buena relación entre la calidad en el servicio con la comunicación 
interna y la gestión por procesos en la Clínica Estomatológica Víctor Raúl Haya de la Torre, 





Hipótesis específica 1 
H0: No existe relación entre la fidelización de clientes con la comunicación interna y la 
gestión por procesos en la Clínica Estomatológica Víctor Raúl Haya de la Torre, distrito de 
Breña, año 2019. 
 
H1: Existe relación entre la fidelización de clientes con la comunicación interna y la gestión 





Coeficiente de correlación y significación entre la fidelización de clientes con la 












CC 1,000 ,329* ,410** 
Sig. (bilateral) . ,038 ,009 
N 40 40 40 
Gestión por 
proceso 
CC ,329* 1,000 ,332* 
Sig. (bilateral) ,038 . ,036 
N 40 40 40 
Comunicación 
interna 
CC ,410** ,332* 1,000 
Sig. (bilateral) ,009 ,036 . 
N 40 40 40 
Fuente: Resultado de correlación de variables 
 
De los resultados que la Tabla indica que el coeficiente de Spearman Rho = 0.410, y de 
acuerdo a los datos de la tabla 13, baremo de evaluación de la correlación de Spearman, 
existe una correlación positivo y moderado, coeficiente de Spearman Rho = 0.329, 0.332 
existe una correlación positiva baja, cuyo p calculado es < 0.05 (0,009, 0,038, 0,036 es < 
0.05), se rechaza la Ho. Indicando una asociación entre las tres variables. 
En conclusión: Existe buena relación entre la fidelización de clientes con la comunicación 
interna y la gestión por procesos en la Clínica Estomatológica Víctor Raúl Haya de la Torre, 




Hipótesis específica 2 
 
H0: No Existe relación entre la motivación de los trabajadores con la comunicación interna 
y la gestión por procesos en la Clínica Estomatológica Víctor Raúl Haya de la Torre, distrito 
de Breña, año 2019. 
 
H2: Existe relación entre la motivación de los trabajadores con la comunicación interna y la 
gestión por procesos en la Clínica Estomatológica Víctor Raúl Haya de la Torre, distrito de 
Breña, año 2019. 
 
Tabla 32 
Coeficiente de correlación y significación entre la motivación de los trabajadores con la 












Motivación de los 
trabajadores 
CC 1,000 ,348* ,379* 
Sig. (bilateral) . ,028 ,016 
N 40 40 40 
Gestión por 
proceso 
CC ,348* 1,000 ,332* 
Sig. (bilateral) ,028 . ,036 
N 40 40 40 
Comunicación 
interna 
CC ,379* ,332* 1,000 
Sig. (bilateral) ,016 ,036 . 
N 40 40 40 
*. La correlación es significativa en el nivel 0,05 (bilateral). 
Fuente: Resultado de correlación de variables 
 
De los resultados que la Tabla indica que el coeficiente de Spearman Rho = .379, .348, .332 
y de acuerdo a los datos de la tabla 13, baremo de evaluación de la correlación de Spearman, 
existe una correlación positiva y baja, y cuyo p calculado es < 0.05 (0,016, 0,028, 0,036 es 
< 0.05), permite rechazar Ho. Indicando una relación entre las tres variables. 
En conclusión: Existe buena relación entre la motivación de los trabajadores con la 
comunicación interna y la gestión por procesos en la Clínica Estomatológica Víctor Raúl 





Hipótesis específica 3 
 
H0: No Existe relación entre la innovación tecnológica con la comunicación interna y la 
gestión por procesos en la Clínica Estomatológica Víctor Raúl Haya de la Torre, distrito de 
Breña, año 2019. 
 
H3: Existe relación entre la innovación tecnológica con la comunicación interna y la gestión 




Coeficiente de correlación y significación entre la innovación tecnológica con la 












CC 1,000 ,368* ,411** 
Sig. (bilateral) . ,020 ,008 
N 40 40 40 
Gestión por 
procesos 
CC ,368* 1,000 ,332* 
Sig. (bilateral) ,020 . ,036 
N 40 40 40 
Comunicación 
interna 
CC ,411** ,332* 1,000 
Sig. (bilateral) ,008 ,036 . 
N 40 40 40 
Fuente: Resultado de correlación de variables 
 
De los resultados que la Tabla indica que el coeficiente de Spearman Rho = 0.411 y de 
acuerdo a los datos de la tabla 13, baremo de evaluación de la correlación de Spearman, 
existe una correlación positiva moderada, el coeficiente de Spearman Rho = 0.368, 0.332, 
existe una correlación positiva baja, y cuyo p calculado es < 0.05 (0,008, 0,020, 0,036 es < 
0.05), no acepta la Ho. Esto indica una relación entre las tres variables. 
En conclusión:  Existe relación entre la innovación tecnológica con la información interna y 
la gestión por procesos en la Clínica Estomatológica Víctor Raúl Haya de la Torre, distrito 








La investigación se llevó a cabo con una hipótesis general y 3 hipótesis específicas, mediante 
los resultados inferenciales, considerando la operalización de las variables de la tabla 1, con 
sus dimensiones e indicadores usándose el método estadístico no paramétrico Rho de 




Si existe una buena relación entre la calidad en el servicio con la información interna y la 
gestión por procesos en la Clínica Estomatológica Víctor Raúl Haya de la Torre, distrito de 
Breña, año 2019, debido de que el grado de relación entre las variables se decidió a través 
del  coeficiente de Spearman Rho = .529, lo que representa que existe una correlación 
positiva  moderada entre las variables, coeficiente de Spearman Rho = 0.357, 0.332, lo que 
representa que existe una correlación positiva  baja entre las variables, y cuyo p calculado es 
< 0.05 (0,000, 0,024, 0,036 es < 0.05), por lo tanto, rechaza la nula Hipótesis. 
 
Hipótesis específica 01 
 
Si existe una buena relación entre la fidelización de clientes con la información interna y la 
gestión por procesos en la Clínica Estomatológica Víctor Raúl Haya de la Torre, distrito de 
Breña, año 2019. Debido que el nivel de relación entre las variables se decidió a través del 
coeficiente de Spearman Rho = 0.410, lo que representa que hay una correlación positiva 
moderada, coeficiente de Spearman Rho = 0 .329, 0.332, lo que representa que existe una 
correlación positiva baja, y cuyo p calculado es < 0.05 (0,009, 0,038, 0,036 es < 0.05), por 
lo tanto, rechaza la nula Hipótesis. 
 
Hipótesis específica 02 
 
Si existe una buena relación entre la motivación de los trabajadores con la información 
interna y la gestión por procesos en la Clínica Estomatológica Víctor Raúl Haya de la Torre, 
distrito de Breña, año 2019. Debido a que el nivel de relación entre las variables se decidió 
a través del coeficiente de Spearman Rho = .379, .348, .332 y de acuerdo a la tabla 13, 
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baremo de apreciación de la correlación de Spearman, existe una correlación positiva baja, 
y cuyo p calculado es < 0.05 (0,016, 0,028, 0,036 es < 0.05), por lo tanto, rechaza la Hipótesis 
nula. 
 
Hipótesis específica 03 
 
Si existe una buena relación entre la innovación tecnológica con la información interna y la 
gestión por procesos en la Clínica Estomatológica Víctor Raúl Haya de la Torre, distrito de 
Breña, año 2019. Debido a que el nivel de relación entre las variables se decidió a través del 
coeficiente de Spearman Rho = 0.411 y de acuerdo a la tabla 13, baremo de evaluación de 
la correlación de Spearman, existe una correlación positiva moderada, el coeficiente de 
Spearman Rho = 0.368, 0.332, existe una correlación positiva baja, y cuyo p calculado es < 

























1ra. Se determinó una positiva relación y moderada entre la calidad en el servicio y la 
comunicación interna, la relación positiva y baja entre la calidad en el servicio con la 
información interna y la gestión por proceso en la Clínica Estomatológica Víctor Raúl Haya 
de la Torre, distrito de Breña, año 2019, como propuso el objetivo general. 
 
2da. Se determinó una positiva relación y moderada entre la fidelización de clientes y la 
comunicación interna, la relación positiva y baja entre la fidelización de clientes con la 
comunicación interna y la gestión por proceso en la Clínica Estomatológica Víctor Raúl 
Haya de la Torre, distrito de Breña, año 2019, como propuso el objetivo específico 1, es 
importante que el cliente se vuelva fiel al servicio brindado.  
 
3ra. Se determinó la relación positiva y baja entre la motivación de los trabajadores con la 
información interna y la gestión por procesos en la Clínica Estomatológica Víctor Raúl Haya 
de la Torre, distrito de Breña, año 2019, como propuso el objetivo específico 2, al realizar 
un servicio Estomatológico con predisposición positiva. 
 
4ta.  Se determinó una positiva relación y moderada entre la innovación tecnológica con la 
comunicación interna y la positiva relación y baja entre la innovación tecnológica con la 
información interna y la gestión por procesos en la Clínica Estomatológica Víctor Raúl Haya 
de la Torre, distrito de Breña, año 2019, como propuso el objetivo específico 3, siendo la 













VI.  RECOMENDACIONES 
 
 1ra. Promover criterios para mejorar calidad en el servicio, la información interna y la 
gestión por proceso. 
 
2da. Priorizar por parte del directorio la fidelización de clientes, mejorar la información 
interna y la gestión por proceso. 
 
3ra. Reforzar la motivación de los trabajadores, la información interna y la gestión por 
procesos. 
 
4ta. Solicitar al directorio su apoyo para implementar la innovación tecnológica con la 























VII. PROPUESTA  
 
1ra. Proponer orientaciones, mediante preguntas, a los odontólogos, personal administrativo 
y personal de mantenimiento, para ofrecer una mejor calidad en el servicio con la 
comunicación interna y la gestión por proceso al cliente. 
 
2da. Proponer, mediante preguntas, a los odontólogos, personal administrativo y personal de 
mantenimiento, para que la fidelización de clientes brinde trato amable con la comunicación 
interna y la gestión por proceso para tener clientes frecuentes. 
 
3ra. Proponer, mediante preguntas, a los odontólogos, personal administrativo y personal de 
mantenimiento, para que la motivación de los trabajadores brinde predisposición positiva 
con la comunicación interna y la gestión por procesos para que sean más productivos. 
 
4ta. Proponer, mediante preguntas, a los odontólogos, personal administrativo y personal de 
mantenimiento, para que la innovación tecnológica cambie la comunicación interna y la 
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MATRIZ DE CONSISTENCIA 
TÍTULO: “COMUNICACIÓN INTERNA EN LA GESTION POR PROCESOS Y CALIDAD EN LA ATENCION AL CLIENTE EN LA CLINICA ODONTOLOGICA VICTOR RAUL HAYA DE LA TORRE,BREÑA-LIMA 
2019”  
 
AUTOR: Jorge Collahua Encsio 
PROBLEMA OBJETIVOS HIPÓTESIS TIPO Y DISEÑO DE INVESTIGACIÓN, POBLACIÓN Y MUESTRA, TÉCNICAS E INSTRUMENTOS 
Problema principal: 
 
¿Qué relación tiene la 
calidad en el servicio con la 
comunicación interna y la 
gestión por procesos en la 
Clínica Estomatológica 
Víctor Raúl Haya de la 





1. ¿Qué relación tiene la 
fidelización de clientes con 
la comunicación interna y la 
gestión por procesos en la 
Clínica Estomatológica 
Víctor Raúl Haya de la 
Torre, distrito de Breña, año 
Objetivo general: 
 
Determinar la relación 
entre la calidad en el 
servicio con la 
comunicación interna y la 
gestión por procesos en 
la Clínica Estomatológica 
Víctor Raúl Haya de la 





1. Determinar la relación 
entre la fidelización de 
clientes con la 
comunicación interna y la 
gestión por procesos en 
la Clínica Estomatológica 
Hipótesis general: 
 
Existe relación entre la 
calidad en el servicio con la 
comunicación interna y la 
gestión por procesos en la 
Clínica Estomatológica 
Víctor Raúl Haya de la 






H1: Existe relación entre la 
fidelización de clientes con 
la comunicación interna y 
la gestión por procesos en 
la Clínica Estomatológica 
Víctor Raúl Haya de la 















 Fidelización de 
clientes 
 










permanentes con clientes 
Considera incentivos y buen 
clima laboral para los 
trabajadores 
Evalúa y aplica cambios 
tecnológicos en la cadena de 
valor 
Reducción de gastos fijos 
operativos 





















































2. ¿Qué relación tiene la 
motivación de los 
trabajadores con la 
comunicación interna y la 
gestión por procesos en la 
Clínica Estomatológica 
Víctor Raúl Haya de la 
Torre, distrito de Breña, año 
2019? 
 
3. ¿Qué relación tiene la 
innovación tecnológica con 
la comunicación interna y la 
gestión por procesos en la 
Clínica Estomatológica 
Víctor Raúl Haya de la 
Torre, distrito de Breña, año 
2019?  
Víctor Raúl Haya de la 
Torre, distrito de Breña, 
año 2019. 
 
   
2. Determinar la relación 
entre la motivación de los 
trabajadores con la 
comunicación interna y la 
gestión por procesos en 
la Clínica Estomatológica 
Víctor Raúl Haya de la 
Torre, distrito de Breña, 
año 2019. 
 
3. Determinar la relación 
entre la innovación 
tecnológica con la 
comunicación interna y la 
gestión por procesos en 
la Clínica Estomatológica 
Víctor Raúl Haya de la 




Torre, distrito de Breña, 
año 2019. 
 
H2: Existe relación entre la 
motivación de los 
trabajadores con la 
comunicación interna y la 
gestión por procesos en la 
Clínica Estomatológica 
Víctor Raúl Haya de la 
Torre, distrito de Breña, 
año 2019. 
 
H3: Existe relación entre la 
innovación tecnológica con 
la comunicación interna y 
la gestión por procesos en 
la Clínica Estomatológica 
Víctor Raúl Haya de la 


















Normas y directivas 
Población: 92 
odontólogos, 25 
administrativos, y 5 






















BASE DE DATOS 












tecnológica Eficiencia Eficacia productividad 
 P1 P2 P3 P4 P5 P6 P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 P9 P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 P9 
1 2 3 2 2 2 1 1 1 2 3 2 3 2 1 3 2 1 2 2 2 3 2 1 2 
2 3 4 5 5 2 2 3 4 2 1 1 1 5 5 2 2 1 1 5 5 5 3 4 4 
3 1 2 1 2 2 2 1 1 1 2 1 2 3 2 1 2 2 2 1 1 2 1 1 1 
4 1 2 2 3 1 1 1 1 1 4 3 3 2 1 1 1 2 1 2 1 2 2 2 2 
5 1 3 2 3 2 2 1 1 2 2 2 1 3 4 2 3 3 2 1 2 3 2 1 2 
6 1 2 1 2 1 2 2 1 1 1 2 2 2 1 1 3 3 3 2 1 3 1 2 3 
7 1 1 2 3 1 1 1 2 2 3 4 2 2 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
8 2 2 1 2 1 1 2 1 1 1 2 1 1 1 1 1 2 1 1 1 1 2 1 1 
9 3 4 3 1 3 2 1 1 1 3 4 4 1 1 1 2 2 4 2 2 2 2 1 1 
10 2 4 1 4 1 1 1 1 1 2 4 3 1 1 1 5 3 1 2 3 1 1 1 2 
11 2 4 1 4 3 3 2 2 2 1 2 2 2 1 1 3 1 1 1 1 2 2 1 1 
12 1 3 1 2 2 2 2 2 2 2 1 2 2 2 2 3 2 1 2 1 1 1 1 1 
13 1 2 2 2 2 1 3 2 4 2 1 1 1 2 2 2 2 2 2 2 3 3 2 2 
14 3 3 3 3 1 1 2 2 1 4 3 3 3 3 2 1 1 1 3 3 2 2 2 2 
15 2 3 2 3 3 1 2 3 4 2 2 1 3 2 1 1 3 2 3 3 2 2 1 2 
16 1 1 2 1 2 1 1 1 1 2 3 3 1 1 1 3 2 2 1 1 1 1 1 1 
17 1 2 1 1 2 2 2 1 2 2 1 2 2 1 1 2 1 1 2 1 1 1 1 2 
18 1 2 1 2 1 1 1 1 1 3 4 3 1 1 1 2 2 1 1 1 1 1 1 1 
19 1 1 2 5 2 2 1 2 3 3 3 3 1 2 2 1 2 1 1 1 2 2 1 2 
20 2 4 3 4 2 2 2 2 4 4 4 5 2 4 1 2 2 2 2 1 3 4 2 4 
21 1 1 2 1 2 1 2 1 1 1 1 2 1 2 1 1 2 1 1 2 1 2 2 1 
22 1 2 3 3 3 1 1 2 3 1 1 1 1 2 1 3 1 1 3 3 2 4 1 1 
73 
 
23 1 3 1 3 1 2 2 3 3 2 3 3 2 2 2 2 2 1 1 1 1 1 2 2 
24 1 3 1 3 1 1 1 1 2 1 3 2 2 1 2 1 1 1 1 2 2 2 1 2 
25 1 3 3 3 1 1 2 2 2 2 2 2 2 3 3 2 2 1 2 2 2 2 2 3 
26 1 2 3 2 1 1 3 2 3 1 2 1 2 3 3 1 2 1 2 3 2 3 1 2 
27 1 1 1 1 2 4 1 1 1 2 3 2 1 1 1 1 1 1 3 2 1 1 1 1 
28 1 2 1 1 3 3 1 1 2 2 2 2 2 1 2 3 2 2 2 2 1 1 1 2 
29 1 3 3 4 2 1 4 2 2 1 2 2 2 2 2 3 1 2 2 4 3 2 2 2 
30 1 2 1 4 2 1 1 1 3 3 2 2 1 5 3 2 2 1 1 2 1 1 1 1 
31 1 1 2 2 2 1 1 2 2 3 3 3 2 3 1 2 2 3 2 2 2 2 1 3 
32 1 1 1 1 2 2 1 3 3 3 2 2 2 3 2 3 2 3 2 3 3 4 2 3 
33 1 3 2 4 3 1 2 2 2 1 1 2 2 2 2 1 3 2 1 3 3 1 1 2 
34 1 1 1 1 1 1 1 1 1 3 2 3 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
35 1 3 2 2 1 1 2 4 3 1 1 2 2 1 3 1 1 2 2 1 2 1 1 2 
36 1 3 1 3 3 1 2 2 3 2 3 2 2 3 2 1 2 1 1 4 2 2 2 2 
37 2 2 2 2 1 2 1 1 1 4 4 3 1 2 1 1 1 1 1 2 2 2 2 3 
38 2 3 2 3 1 1 1 2 3 1 3 3 2 2 2 3 1 2 2 2 1 1 1 2 
39 2 4 3 3 1 2 3 3 2 5 5 5 2 1 2 3 1 1 2 2 1 2 1 2 




















INVESTIGACIÓN: “Comunicación Interna en la Gestión por Procesos y Calidad en la atención 
al cliente en la Clínica Odontológica Víctor Raúl Haya de la Torre, Breña-Lima, 2019” 
 
CUESTIONARIO VRHT 
Estimado (a) trabajadores Sr. (a) (ita), de la Clínica Odontológica VRHT, estamos 
realizando una investigación acerca de la “Comunicación Interna en la Gestión por 
Procesos y Calidad en la atención al cliente en la Clínica Odontológica Víctor Raúl Haya 
de la Torre, Breña-Lima, 2019”, por ello me dirijo a usted para que responda este 
cuestionario de manera anónima y para que brinde la información requerida para esta 
investigación que es de carácter académico.   
 
Agradezco tu colaboración. 
 
1.- Dado el enunciado del contenido de cada ítem, marca con una equis (X) la opción que más se 
ajuste a tu criterio. 
2.- Se usará la escala de Likert con las siguientes opciones:  
(1)  Siempre o totalmente de acuerdo. 
(2) Casi siempre o de acuerdo.  
(3) Algunas veces o ni de acuerdo ni en desacuerdo. 
(4) Pocas veces o en desacuerdo. 
(5)  Nunca o totalmente en desacuerdo. 
 
INSTRUCCIONES  
Por favor marca con una equis (X) tu respuesta: 
Datos generales:  
Sexo:    Masculino     (    )     Femenino     (    ) 






























1 2 3 4 5 
I. Comunicación ascendente      
1.  La información directa con los odontólogos en 
contacto con los pacientes, con respecto a la 
percepción de su servicio es una vía de 
información fundamental 
     
2 Se estimula la innovación tecnológica a través de 
instrumentos específicos que faciliten la aportación 
de todos los odontólogos para mejorar los 
servicios a los pacientes 
     
3.   Sentirse óptimo en el clima organizacional y 
comprometido con los objetivos de la empresa 
     
II. Comunicación descendente      
4.   Los mensajes que transmiten los directivos son 
instrucciones relacionadas con los objetivos para 
realizar 
     
5. Se fomenta la información destinada a 
conseguir una mayor motivación y satisfacción de 
los odontólogos 
     
6.  Precisión de información relacionada con la 
organización   































1 2 3 4 5 
I. Fidelización de clientes      
1. Nuestros pacientes antiguos son pacientes 
frecuentes 
     
2 Nuestros pacientes recomiendan a nuevos 
pacientes. 
     
3.  Nuestros pacientes están contentos con 
nuestro servicio. 
     
II. Motivación de los trabajadores      
4.  Te otorgan incentivos       
5.  Tienes oportunidades de ascender en su puesto 
de trabajo 
     
6. Te recompensan de alguna manera.      
III. Innovación tecnológica      
7. Estas aplicando algún cambio tecnológico.      
8.  Existen nuevos pacientes por los cambios 
tecnológicos  
     
9. Existen odontólogos que hayan cursado 
estudios especializados 


































1 2 3 4 5 
I. Eficiencia      
1. Existen odontólogos requeridos para la atención 
al paciente 
     
2. Se mide a través de la cantidad de pacientes 
atendidos, 
     
3.   Los materiales odontológicos son adquiridos 
con un mejor costo posible  
     
II. Eficacia      
4.  Se logra lo que nos proponemos       
5.  Se logra terminar los tratamientos de los 
pacientes a tiempo 
     
6. Se respeta el tiempo establecido para la 
atención al paciente 
     
III. productividad      
7.  Aumenta la satisfacción de los pacientes debido 
a la mejora en los productos 
     
8.   Aumenta la satisfacción de los pacientes 
debido a la mejora en los servicios 
     
9.  Mejora la motivación del odontólogo cuando se 
le comunica su importancia 





       Estadística de fiabilidad de Comunicación interna   
Resumen del procesamiento de los casos 
 N % 
Casos Válidos 20 100,0 
Excluidosa 0 ,0 
Total 20 100,0 
a. Eliminación por lista basada en todas las 




Estadística de fiabilidad de Calidad 
Resumen del procesamiento de los casos 
 N % 
Casos Válidos 20 100,0 
Excluidosa 0 ,0 
Total 20 100,0 
a. Eliminación por lista basada en todas las 




Estadística de fiabilidad de Gestión por procesos  
Resumen del procesamiento de los casos 
 N % 
Casos Válidos 20 100,0 
Excluidosa 0 ,0 
Total 20 100,0 
a. Eliminación por lista basada en todas las 
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RESUMEN 
El objetivo general del estudio fue: Determinar la relación entre la calidad en el servicio con 
la comunicación interna y la gestión por procesos en la Clínica Estomatológica Víctor Raúl 
Haya de la Torre, distrito de Breña, año 2019, además en la variable calidad,  se tiene con 
dimensiones fidelización de clientes, innovación tecnológica y motivación de los 
trabajadores, igual forma en la variable comunicación interna, se tiene las dimensiones 
comunicación ascendente y comunicación descendente, así mismo en la variable gestión por 
procesos,  se tiene las dimensiones eficiencia, eficacia y productividad. Desarrollando un 
tipo de investigación aplicada de nivel descriptivo correlacional, de enfoque cuantitativo y 
de diseño no experimental, con una población de 122 y una muestra de 40 con un muestreo 
probabilístico. Usando tres instrumentos con la valoración de evaluación siempre, casi 
siempre, algunas veces, casi nunca y nunca, determinando su confiabilidad a través del 
estadístico Alpha de Cronbach: con 0.772 en la variable calidad, 0.765 en la variable 
comunicación interna y 0.867 en la variable gestión por procesos, las tres con fuerte 
confiabilidad. En cuanto al coeficiente de correlación de las variables, se obtuvo el 
coeficiente de Spearman Rho = 0.529, lo que significa que puede haber una relación positiva 
y moderada, también se obtuvo coeficiente de Spearman Rho = 0.357, 0.332 lo que significa 
que puede haber una relación positiva y baja entre las variables, y cuyo p-valor calculado es 
< 0.05, lo que permite rechazar la hipótesis nula (Ho). Por lo tanto: Si existe relación entre 
la calidad en el servicio con la comunicación interna y la gestión por procesos en la Clínica 
Estomatológica Víctor Raúl Haya de la Torre, distrito de Breña, año 2019. 
 
 









The general objective of the study was: To determine the relationship between service 
quality with internal communication and process management at the Victor Raúl Haya de la 
Torre Stomatology Clinic, Breña district, year 2019, in addition to the quality variable, With 
customer loyalty, technological innovation and motivation of the workers dimensions, the 
same way in the internal communication variable, it has the dimensions upstream 
communication and downward communication, likewise in the process management 
variable, it has the dimensions efficiency, effectiveness and productivity. Developing a type 
of applied research of correlational descriptive level, quantitative approach and non-
experimental design, with a population of 122 and a sample of 40 with a probabilistic 
sampling. Using three instruments with the evaluation assessment always, almost always, 
sometimes, almost never and never, determining its reliability through the Cronbach Alpha 
statistic: with 0.772 in the quality variable, 0.765 in the internal communication variable and 
0.867 in the variable process management, all three with strong reliability. Regarding the 
correlation coefficient of the variables, the Spearman Rho coefficient = 0.529 was obtained, 
which means that there can be a positive and moderate relationship, Spearman Rho 
coefficient = 0.357, 0.332 was also obtained, which means that there may be a positive and 
low relationship between the variables, and whose calculated p-value is <0.05, which allows 
to reject the null hypothesis (Ho). Therefore: If there is a relationship between quality in the 
service with internal communication and process management in the Stomatological Clinic 















El estudio presente estudiará la comunicación interna, a la que definimos sucintamente, de 
acuerdo a Tessi (2012, pp. 21-22), como la disciplina que permite dar soluciones de fondo a 
las problemáticas de comunicación en el trabajo; que ha manifestado particularidades en las 
organizaciones de Ecuador como indico Balarezo (2014) sobre la deficiente comunicación 
organizacional interna en la empresa SAN MIGUEL DRIVE incidiendo en su desarrollo 
organizacional. Como, también, Anselmo (2018) indicó que en la institución AKRON 
International S.A.C, Lince el 30% de los trabajadores manifiesta la existencia de un nivel 
bajo en la comunicación interna. 
 
 En relación, a la gestión por procesos Bravo (2008) aporta el concepto en el sentido 
de entenderlos como inventos humanos, las posibilidades múltiples de acción sobre ellos: 
diseñar, describir, documentar, comparar, eliminar, modificar, alinear o rediseñar, entre 
otras; que en su aplicación presenta dificultades que menciono Ríos (2104, p. vii) a raíz de 
la investigación realizada en las entidades de courier de Lima se explicó que la herramienta 
utilizada para mejorar los procesos son pocas las compañías courier  que le dan importancia   
en sus métodos estratégicos, por escaso conocimiento y creación de la valía, perjudicando la 
renta de la organización.  Presentándose en la realidad internacional como señalo Silva 
(2013, p 7) que la falta de incorporación de tal herramienta para contribuir en aumentar el 
rendimiento hospitalario no permite ubicar lugares para mejorar den solución a los 
problemas de la institución, optimizando los recursos, sin perder de vista la satisfacción de 
sus clientes.  
 
 La calidad, que es otra variable de la investigación, es interpretada por Alcalde San 
Miguel (2010, p 2) como la capacidad que tiene el ser humano por hacer bien las cosas, 
también, presenta dificultades para desarrollarla plenamente, por ejemplo, Siadén (2016) en 
investigación realizada en el cuidado en la consulta externa en el Hospital SJL en el año 
2016 comprobó que hay una valoración de regular en la responsabilidad de atender con 
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calidad en el servicio prestado, mostrando así limitaciones específicas en su cumplimiento 
en favor del usuario. 
 
La problemática específica a investigarse donde están inmersas las variables 
comentadas se presenta en la Clínica Estomatológica VRHT ubicada en el distrito de Breña, 
en el desarrollo de seis procesos de atención al paciente que tiene, que son los siguientes: El 
primer proceso que es la admisión del paciente que tiene que ver con su inscripción. El 
segundo proceso relacionado al diagnóstico del paciente en donde se evalúa la dentadura a 
través del Odontograma para luego brindarle el costo de su tratamiento. El tercer proceso es 
la curación que puede significar el tratamiento en diferentes áreas como el de cirugía en 
donde se realiza las extracciones, también la profilaxis, aplicación tópica de fluoruros, etc.; 
el área de operatoria donde realizan curaciones, ortodoncia y tratamiento de los brackets; el 
área de endodoncia, odontopediatría atención a los niños en pulpotomía, pulpectomía, etc. 
y, el área de prótesis donde se realiza prótesis total, prótesis   parcial, etc.  El tercer proceso 
es el que tiene más duración y complejidad porque en él se continúa con el tratamiento 
odontológico del paciente en las diferentes áreas a la que puede corresponder hasta el término 
del mismo velando por la satisfacción del paciente. 
 
Las limitaciones que se presentan empiezan desde el primero proceso, admisión del 
paciente, que es llevado en forma manual sin aplicar una automatización usando las TIC que 
no trabaría el seguimiento del paciente. Luego, en el segundo proceso, después que se 
produce el diagnóstico del caso, hay imprecisión y escasa claridad en la comunicación al 
paciente y a las áreas que participan y, ya en el tercer proceso existirá poca disposición en el 
servicio prestado al interesado,  por ejemplo, cuando un paciente es citado se desarrolla el 
tratamiento en las diversas especializaciones, el paciente se dirige a las áreas donde realiza 
su tratamiento, es citado varias veces por el operador o doctor hasta culminar el servicio 
odontológico hasta el término del tratamiento y la satisfacción del paciente.   
 
En tal proceso en diferentes áreas y sub áreas se manifiesta una limitada 
planificación, que linda con lo empírico, porque en el cumplimiento hay demoras en la 
atención al paciente y deficiencias durante su ejecución, trabajándose sin estándares de 
calidad, por ejemplo, además, no se formula objetivos, metas y la evaluación necesaria. 
Existe un planeamiento que está formulado aparentemente con la rigurosidad de la ciencia 
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administrativa en un documento, pero que se usa poco como orientación y para el monitoreo 
primando una dirección empírica para el acontecer, que resuelve el momento, pero que no 
tiene estándares de calidad. Además, no se evalúa periódicamente, con documentos, lo 
actuado retrasando la ejecución de acciones sin realizarlos de manera rápida y efectiva, 
sucediendo casos que se extravían documentos o que no existen archivos de ellos. 
 
 
Igualmente, el de Silva (2013) en la tesis de grado titulada Aplicación de Gestión por 
Procesos, como herramienta de apoyo al mejoramiento del hospital Dr. Eduardo Pereira, 
para optar el Grado de Magister. Universidad de Chile, aporta las siguientes consideraciones: 
cuyo objetivo: Contribuir con el hospital Dr. Eduardo P. en mejorar la gestión por procesos, 
identificando y analizando sus procesos, para afirmar la toma de decisiones y la optimización 
de recursos como una herramienta. Con una Población y muestra son el MINSAL que tiene 
acceso a la información como fuentes principales, Superintendencia de Salud y el Hospital 
en estudio. Hospital Dr. Eduardo P. de Valparaíso (HEP), centro magistral asistencial 
dedicado al cuidado del adulto. Entre sus Conclusiones: Logrando que se aplicara en el 
hospital la gestión por procesos para que en el contorno de la salud se trazara el reto de usar 
herramientas de ingeniería, afirmando la toma de decisiones con el propósito de hallar en 
ella mejoramientos para su mandato institucional y en red, permitiendo que los procesos 
distinguidos sean identificados para conseguir los objetivos y fijar los recursos, optimizando 
el mandato interno, asentándose al juicio de peritos. Los Instrumentos aplicados: entrevistas, 
análisis documental, ficha de procesos. Siendo para la investigación un referente importante 
por el análisis realizado a la variable gestión por procesos que es motivo de estudio. Siendo 
su aporte importante en el tratamiento de la variable. 
 
 
De la misma manera el de Ríos (2014) en su investigación desarrollada Gestión de 
Procesos y Rentabilidad en las Empresas de Courieren Lima Metropolitana, 2012 – 2013, 
aportando las siguientes consideraciones: cuyo objetivo fue determinar la influencia de la 
gestión de procesos en la rentabilidad en las empresas de Courier en Lima Metropolitana, 
2012 – 2013. Seis compañías principales fue su población ofreciendo servicios de Courier y 
se ubican en Lima, alcanzando un total de 1,000 personas entre hombres y mujeres, para 
calcular la muestra se utilizó las pruebas no paramétricas, con variables cualitativas, se 
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obtuvo n = 72 siendo una muestra con tamaño ideal, y efectuar las encuestas y entrevistas.  
Para recoger los datos mediante encuesta, cuestionario, análisis documental, recopilación de 
datos operativos, conciliación de datos y contrastación de datos. Siendo sus conclusiones: 
La mayor parte de estas compañías al no contar con una gestión de calidad buena, reducen 
la productividad ya que las encomiendas no se entregan a tiempo a los diferentes lugares del 
país, originando la interrupción de la cadena de valor; No apoyan estas compañías al 
mandato de compras causando incumplimientos y retraso en el despacho, inquietando la 
rentabilidad en los bancos. Considerando en este estudio un aporte y una experiencia a la 
variable analizado gestión por procesos  
 
Igualmente, Siadén (2016) en su estudio realizado titulado Calidad de atención en la 
consulta externa. Hospital SJL 2016.  Para optar el grado de maestría Medicina Humana 
USMP cuyo objetivo: Evaluar la consulta externa su calidad de atención del Hospital SJL 
2016. Realizó un estudio descriptivo y de corte transversal, manipulando la encuesta con 
técnica Servqual; Alcanzó un puntaje de 4, para la investigación el nivel de Likert tiene un 
valor de regular en la dimensión de responsabilidad y en las demás, un puntaje de 5 (valor: 
buena). Se aplicó el cuestionario con clientes externos tomando 100 pacientes como muestra, 
para saber que opinan sobre el servicio brindado en medicina y también saber si ofrecen una 
buena atención. En conclusión, los pacientes que reciben asistencia de medicina piensan que 
tienen una excelente atención. Los resultados obtenidos es un indicador para conservar 
calidad de atención brindada y mejorar las fallas encontradas. Investigación importante de 
la variable calidad de servicio.  
 
Referente a las teorías relacionadas al estudio de las variables consideramos, en 
primer lugar, a la eficacia en concordancia con Alcalde San Miguel (2010, p 4) quien 
interpreta que la calidad es parte de la especie humana y que es su capacidad por hacer las 
cosas bien, donde están presentes una serie de componentes o elementos, como: el producto 
o los servicios que se prestan, los hoy llamados colaboradores de una empresa,  los socios y 
accionistas, la relación con los proveedores, la buena relación con la naturaleza y el medio 
ambiente, las actividades de responsabilidad social, etc. 
 
La calidad como actividad y teorización ha tenido una evolución histórica que parte 
desde la antigüedad donde se relacionaba la calidad solo con una acción de medida e 
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inspección; luego en la Edad Media los artesanos se encargaban de todo el proceso de 
producción buscando que el producto final sea de calidad aceptable. Posteriormente, en el 
siglo XVIII con la producción en grandes cantidades de bienes de consumo que estaban 
compuestos por numerosas piezas se aplica la Metrología buscando respetar las medidas de 
las piezas y la normalización estandarizando normas, con deficiencias en algunas series de 
productos pese a lo previsto. Con la Revolución Industrial se implanta la división de tareas 




La gestión por procesos respecto a su origen Ríos (2014, p. 16) mencionó que La  
organización de las compañías se ha infundido en el modelo Taylorista, mediante el cual, 
ordenaciones verticales como departamentos, servicios, unidades, etcétera, esencialmente 
independientes, controlaban y desarrollaban las actividades de los métodos que les 
correspondía. Se comenzaron a establecer estos sistemas a principios del siglo XX y siendo 
su objetivo principal, “aumentar la productividad”. Las compañías empleaban este esquema 
y alcanzaban unos resultados no soñados hasta ese momento. Actualmente varias compañías 
todavía funcionan con este modelo.  
 
En los tiempos actuales, con el aparecimiento de una economía globalizada, y 
altamente competitiva las compañías se han visto obligadas a tomar estrategias de cambio e 
realizar nuevas herramientas administrativas que les permita mejorar su gestión, tales como 
la reingeniería de procesos, el outsourcing o tercerización, la calidad total, entre otros. Las 
asociaciones se ven en la exigencia de adoptar un enfoque de procesos o gestión por 
procesos, lo cual busca que las empresas tengan estructuras con una mayor capacidad para 
aprender, más capacidad de crear valor y con una mayor orientación hacia el logro de los 
objetivos. El enfoque de procesos es una integradora forma de cercanía a la organización, 
comprendiendo la compleja interacción entre acciones y personas distantes en el tiempo y el 
espacio. 
 
Bravo (2008, pp. 15-22) aporta sobre la Gestión por procesos conceptuándola como 
espacios humanos, con todos los eventos de acción sobre ellos: tales como diseñar, describir, 
documentar, comparar, eliminar, modificar, alinear o rediseñar, entre otras. Los procesos no 
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pueden estar abandonados a su suerte y establece formas de intervención que tienen por 
objetivo cumplir la estrategia de la organización y mejorar en múltiples aspectos deseables: 
tales como la eficiencia, atención al cliente, calidad, productividad y muchos otros. Esto 
significa que la gestión de procesos no tiene propósito por sí misma, es un medio para lograr 
grandes metas organizacionales. Mostrando, además, que la gestión de procesos con visión 
sistémica apoya el aumento de la productividad. Coopera con conocimientos y técnicas, tales 
como integralidad, compensadores de complejidad, teoría del caos y mejoramiento continuo, 
destinados a concebir formas novedosas de cómo hacer los procesos. Además, los procesos 
ayudan a identificar, medir, describir y relacionar, luego abre un abanico de posibilidades de 
acción sobre ellos: describir, mejorar, comparar o rediseñar, entre otras. Considera vital la 
responsabilidad social, la administración del cambio, el análisis de riesgos y un enfoque 
integrador entre estrategia, personas, procesos, estructura y tecnología”.  
 
Comunicación interna es entendida por Tessi (2012) como una disciplina con gran 
desarrollo, potente y singular que permite dar soluciones a problemas complejos de 
comunicación en el trabajo, siendo por ello vital para las organizaciones creándose modelos 
integrados de comunicación interna buscando mejorar los directivos como comunicadores. 
Explicación que amplia Bermúdez (s/f) al indicar que comunicación es un proceso de 
interacción mediante el cual las personas intercambian información: es el mensaje entre dos 
o más personas y la transmisión de señales mediante un código común entre emisores, 
perceptores y viceversa. Esa afirmación se traslada a las organizaciones en donde se 
convierte en un elemento transversal en el que participan cada uno de los miembros. 
Podemos decir que la comunicación organizacional tiene tres formas distintas de entenderse. 
Primero como un proceso social fundamental, así es entendida por el autor David K. Berlo. 
Como una permuta de mensajes entre las personas integrantes de una organización, y entre 
ésta y sus diferentes públicos externos. Segundo como una norma, concebimos la 
comunicación organizacional como un campo de comprensión humano encargado de dar 
forma al proceso de la comunicación dentro de las organizaciones y entre éstas y su medio.  
Tercero, como un conjunto de técnicas y actividades permitiendo desarrollar una 
metodología, una estrategia que tiene como objetivo acelerar y proporcionar los mensajes 
que se dan entre la organización y los miembros de ésta, así como el resto de miembros que 
le rodea. De esta forma nace la comunicación organizacional que posee dos vertientes. Una 
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comunicación para con los trabajadores (comunicación interna) y la encargada de informar 
al resto de la sociedad o diferentes stakeholders (comunicación externa). 
 
Es importante definir cómo será la comunicación interna en la organización primero 
asumiendo que identificar, considerando dentro de la compañía cómo será la comunicación: 
Interna, externa. Vertical será ascendente y descendente: el cual se originará en la 
organización entre los diferentes niveles, cuando se produce de abajo a arriba es ascendente 
y de arriba abajo descendente. Horizontal: comunicación entre los trabajadores de un mismo 
nivel, área o departamento. Diagonal: comunicación entre personas de distinto nivel o área. 
Actualmente por parte de las compañías hay cambios en la forma de comunicarse, cada vez 
se vuelve necesario que los trabajadores de diferentes áreas y niveles formen grupos, en las 
organizaciones este tipo de comunicación de está incrementando cada vez más. Informal y 
formal: tenemos interpersonal, intragrupal, intergrupal e institucional. Es Interpersonal 
cuando se da entre dos o más personas de la organización. Intragrupal se da entre el personal 
que pertenecen al mismo grupo de trabajo. Intergrupal se da entre miembros de diferentes 
grupos de trabajo. Institucional se da entre la organización entendida como un todo y 
diferentes públicos de carácter interno. Verbal no verbal: Verbal: en este tipo de 
comunicación se utilizará la palabra tanto hablada como escrita. No verbal: basada en el 
lenguaje corporal. Dentro de esta categoría podría englobarse: símbolos, conductas, 
políticas, procedimientos y normal 
 
La justificación del estudio se basa, en la dimensión legal estará presente en la 
orientación del análisis y la propuesta que resulte la normatividad vigente en la formulación 
de la gestión por procesos de parte del Estado y la institución, así como, de la interna 
comunicación y de la calidad. Su dimensión teórica, los resultados del estudio acerca de la 
calidad, GP y la información interna pondrá en debate los métodos que se están usando 
actualmente. Permitirán aclarar los resultados que permitan en modelos respectivos con 
teorías solidas mejorando la gestión y respuesta efectiva de la organización. En lo 
tecnológico se entiende que los conocimientos y resultados obtenidos de esta investigación 
contribuirán a mejorar la iinformación, formas de transmisión de información y los niveles 
organizacionales: inferior y jerárquico en la gestión de procesos para acceder al 
conocimiento e información presente en el mudo empresarial. En lo económico, el personal 
capacitado con teorías solidas en la calidad de servicio, interna comunicación y la gestión 
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por procesos, sabrá qué es lo que pretende la organización, que deben hacer ellos para 
contribuir con el propósito y tendrán la capacidad de coordinar sus actividades, logrando 
mayor rentabilidad. En lo social permitirá optimizar la toma de decisiones y, en lo práctico, 




2.1. Tipo y diseño de investigación 
 
Fue una investigación aplicada, ya que tendrá como objetivo resolver los defectos y 
limitaciones que se presentan en la atención al cliente en la Clínica Estomatológica VRHT, 
tal como conceptúan Sánchez y Reyes (2015, p 44) que el estudio aplicada se identifica por 
el “interés de generar nuevos enfoques de información en la aplicación de las culturas 
teóricas a una concreta situación y determinada por los efectos prácticos que de ella se 
deriven”. 
 
El Nivel de investigación será descriptivo–correlacional, que explican Hernández, 
Fernández y Baptista (2014, p 81) su propósito es identificar entre dos conceptos o más, 
variables o categorías un contexto específico el nivel de correlación, de corte transversal, el 
cual se muestra: 
 
 
     O x    
 
 
     M                       r Oz 
    
 
     O y  
 
Denotación: 
M = M: Muestra 
Ox = V: Calidad 
92 
 
Oy = V: Gestión por procesos 
Oz      = V: Comunicación interna 
r = Relación   
 
 
Diseño de la investigación 
No experimental, que según Hernández et al. (2014, pp. 149-151) significa “prestar 
atención a los fenómenos en un contexto natural sin ninguna manipulación de las variables, 
para luego analizarlos”, además fue transeccional o transversal porque “Los datos se recogen 
en un tiempo definido. Su intención es analizar su incidencia y describir la interrelación de 
las variables en un momento dado. 
 
2.3. Población, muestra y muestreo  
 
La población fueron 92 odontólogos, 25 administrativos, y 5 de mantenimiento como 




Odontólogos Administrativos Mantenimiento. 
92 25 5 
Fuente: Creación propia 
 
2.4. Técnicas e instrumentos de recolección de datos, validez y confiabilidad 
 
Para obtener la información del trabajo de campo se utilizó la recolección de datos, y el 
cuestionario como instrumento para cada variable, se aplicó la escala psicométrica de Rensis 
Likert formulados partiendo de su matriz y de la operalización de variables, obteniendo datos 







3.1 Resultados descriptivos 
Descripción de los resultados sobre la calidad en el servicio con la CI y la G por procesos en 
la Clínica Estomatológica VRHT, distrito de Breña, año 2019  
a) Análisis descriptivo Univariado 
Análisis descriptivo de la variable calidad 
 
VARIABLE 1: CALIDAD 
Tabla 14  
Frecuencia y porcentaje sobre la calidad  
 Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 
acumulado 
Válido Siempre 10 25,0 25,0 
Casi siempre 14 35,0 60,0 
Algunas veces 12 30,0 90,0 
Casi nunca 2 5,0 95,0 
Nunca 2 5,0 100,0 
Total 40 100,0  
 
Respecto de la variable calidad en la Clínica Estomatológica VRHT, distrito de Breña, año 
2019, la tabla y figura muestran que un 60,0% están en un nivel (siempre y casi siempre), 















Análisis descriptivo de la dimensión Fidelización de clientes 
 
DIMENSIÓN 1: FIDELIZACIÓN DE CLIENTES 
Tabla 15  
Frecuencia y porcentaje sobre la calidad en su dimensión Fidelización de clientes 
 Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 
acumulado 
Válido Siempre 16 40,0 40,0 
Casi siempre 13 32,5 72,5 
Algunas veces 7 17,5 90,0 
Casi nunca 4 10,0 100,0 
Total 40 100,0  
Fuente: Elaboración propia 
Respecto de la dimensión Fidelización de clientes en la Clínica Estomatológica VRHT, 
distrito de Breña, año 2019, la tabla y figura muestran que un 72,5% están en un nivel 
(siempre y casi siempre), 17,5% en un nivel algunas veces y 10,0% en (casi nunca). 
 
Figura 2.  
Percepción de la dimensión Fidelización de clientes 






Análisis descriptivo de la variable gestión por proceso  
 
VARIABLE 2: GESTIÓN POR PROCESO 
Tabla 18  
Frecuencia y porcentaje sobre gestión por proceso 
 Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 
acumulado 
Válido Siempre 16 40,0 40,0 
Casi siempre 13 32,5 72,5 
Algunas veces 9 22,5 95,0 
Casi nunca 1 2,5 97,5 
Nunca 1 2,5 100,0 
Total 40 100,0  
 
Respecto de la variable gestión por proceso en la Clínica Estomatológica VRHT, distrito de 
Breña, año 2019, la tabla y figura muestran que un 72,5% están en un nivel (siempre y casi 




Figura 5.  
Percepción de la variable gestión por proceso 




Análisis descriptivo de la variable comunicación interna 
 
VARIABLE 3: COMUNICACIÓN INTERNA 
Tabla 22 
Frecuencia y porcentaje sobre comunicación interna   
 Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 
acumulado 
Válido Siempre 10 25,0 25,0 
Casi siempre 21 52,5 77,5 
Algunas veces 8 20,0 97,5 
Casi nunca 1 2,5 100,0 




Respecto de la variable comunicación interna en la Clínica Estomatológica VRHT, distrito 
de Breña, año 2019, la tabla y figura muestran que un 77,5% están en un nivel (siempre y 
casi siempre), 20,0% en un nivel algunas veces y 2,5% en (casi nunca). 
 
Figura 9.  
Percepción de la variable CI 









La investigación se llevó a cabo con una hipótesis general y 3 hipótesis específicas, mediante 
los resultados inferenciales, considerando la operalización de las variables de la tabla 1, con 
98 
 
sus dimensiones e indicadores usándose el método estadístico no paramétrico Rho de 
Spearman, obteniendo los resultados siguientes: 
 
Hipótesis general 
 Si existe una buena relación entre la calidad en el servicio con la información interna y la 
gestión por procesos en la Clínica Estomatológica Víctor Raúl Haya de la Torre, distrito de 
Breña, año 2019, debido de que el grado de relación entre las variables se decidió a través 
del  coeficiente de Spearman Rho = .529, lo que representa que existe una correlación 
positiva  moderada entre las variables, coeficiente de Spearman Rho = 0.357, 0.332, lo que 
representa que existe una correlación positiva  baja entre las variables, y cuyo p calculado es 
< 0.05 (0,000, 0,024, 0,036 es < 0.05), por lo tanto, rechaza la nula Hipótesis. 
 
Hipótesis específica 01 
Si existe una buena relación entre la fidelización de clientes con la información interna y la 
gestión por procesos en la Clínica Estomatológica Víctor Raúl Haya de la Torre, distrito de 
Breña, año 2019. Debido que el nivel de relación entre las variables se decidió a través del 
coeficiente de Spearman Rho = 0.410, lo que representa que hay una correlación positiva 
moderada, coeficiente de Spearman Rho = 0 .329, 0.332, lo que representa que existe una 
correlación positiva baja, y cuyo p calculado es < 0.05 (0,009, 0,038, 0,036 es < 0.05), por 
lo tanto, rechaza la nula Hipótesis. 
 
Hipótesis específica 02 
Si existe una buena relación entre la motivación de los trabajadores con la información 
interna y la gestión por procesos en la Clínica Estomatológica Víctor Raúl Haya de la Torre, 
distrito de Breña, año 2019. Debido a que el nivel de relación entre las variables se decidió 
a través del coeficiente de Spearman Rho = .379, .348, .332 y de acuerdo a la tabla 13, 
baremo de apreciación de la correlación de Spearman, existe una correlación positiva baja, 








Hipótesis específica 03 
 
Si existe una buena relación entre la innovación tecnológica con la información interna y la 
gestión por procesos en la Clínica Estomatológica Víctor Raúl Haya de la Torre, distrito de 
Breña, año 2019. Debido a que el nivel de relación entre las variables se decidió a través del 
coeficiente de Spearman Rho = 0.411 y de acuerdo a la tabla 13, baremo de evaluación de 
la correlación de Spearman, existe una correlación positiva moderada, el coeficiente de 
Spearman Rho = 0.368, 0.332, existe una correlación positiva baja, y cuyo p calculado es < 




1ra. Se determinó una positiva relación y moderada entre la calidad en el servicio y la 
comunicación interna, la relación positiva y baja entre la calidad en el servicio con la 
información interna y la gestión por proceso en la Clínica Estomatológica Víctor Raúl Haya 
de la Torre, distrito de Breña, año 2019, como propuso el objetivo general. 
 
2da. Se determinó una positiva relación y moderada entre la fidelización de clientes y la 
comunicación interna, la relación positiva y baja entre la fidelización de clientes con la 
comunicación interna y la gestión por proceso en la Clínica Estomatológica Víctor Raúl 
Haya de la Torre, distrito de Breña, año 2019, como propuso el objetivo específico 1, es 
importante que el cliente se vuelva fiel al servicio brindado.  
 
3ra. Se determinó la relación positiva y baja entre la motivación de los trabajadores con la 
información interna y la gestión por procesos en la Clínica Estomatológica Víctor Raúl Haya 
de la Torre, distrito de Breña, año 2019, como propuso el objetivo específico 2, al realizar 
un servicio Estomatológico con predisposición positiva. 
 
4ta.  Se determinó una positiva relación y moderada entre la innovación tecnológica con la 
comunicación interna y la positiva relación y baja entre la innovación tecnológica con la 
información interna y la gestión por procesos en la Clínica Estomatológica Víctor Raúl Haya 
de la Torre, distrito de Breña, año 2019, como propuso el objetivo específico 3, siendo la 
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